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Rjecnik

Azil ¢e se priznati traZitelju koji se nalazi

izvan zemlje svog drZavljanstva ili uobi¢ajenog
boravista, a osnovano strahuje od proganjanja
zbog svoje rase, vjere, nacionalnosti, pripadnosti
odredenoj drustvenoj skupini ili politickog
misljenja zbog cega ne moZze ili ne Zeli prihvatiti
zastitu te zemlje (Zakon o medunarodnoj i
privremenoj zastiti, NN 70/15.).

BiljeSke pomagaca su pisani dokazi zadataka i

poduzetih aktivnosti koji podupiru ciljeve unutar
individualnog plana ili koji navode nepredvidene
probleme koji su se pojavili u radu.

Individualni plan je dokument koji je pripremio
pomagac u suradnji s korisnikom i drugim
pruZateljima usluga na temelju sveobuhvatne
procjene potreba, poteSkoca i resursa, a koji jasno
navodi na koji ¢e se nacin i u kojim vremenskim
okvirima raditi na potrebama i ciljevima kroz
proces pruZanja podrske.

Informirani pristanak je kada osoba na temelju
dobivenih svih relevantnih informacija donosi
odluku da dobrovoljno nesto ucini.

Korisnik je osoba ili obitelj koja je zbog svojih
kompleksnih potreba dobrovoljno i na temelju
informiranog pristanka ukljucena u proces
pruZanja podrske. Aktivno suraduje s pomagacem
u svim aspektima provedbe procesa pruZanja
podrske.

Kulturna kompetencija je proces kojim
pojedinci i sustav s poStovanjem i uc¢inkovito
reagiraju na ljude drugih kultura, jezika, klasa,
rasa, etnickog podrijetla, religija i ostalih
¢imbenika razlicitosti (ukljucujuéi, ali ne
ogranicavajuci se na rodni identitet i izrazavanje,
spolnu orijentaciju te obiteljski status) na nacin
koji prepoznaje, potvrduje i cijeni vrijednosti

pojedinaca, obitelji i zajednica te Stiti i cuva

dostojanstvo svakog od njih (NASW, 2007., prema
NASW, 2013.).

Medunarodna zastita obuhvaca azil i
supsidijarnu zastitu.

Migranti su osobe koje su napustile svoje domove
i upuéuju se na druga mjesta u potrazi za novim
moguénostima i prilikama za sigurniji i bolji Zivot.
Pojam migrant Sirok je i moZe ukljucivati interno
raseljene osobe, radne migrante, ekonomske
migrante, migrante u neregularnom statusu osobe
bez drZzavljanstva, ali i traZitelje medunarodne
zaStite i azilante (izbjeglice), poStujuéi specifiénost
njihovog statusa i prava koja iz toga proizlaze.
Hrvatski Crveni kriZz kao humanitarna organizacija
slijedi humanitarni pristup te pruza pomo¢
migrantima u potrebi, bez obzira na njihov status
(IFRC, 2009.).

Osoba pod medunarodnom zastitom je termin
koji se u ovom priru¢niku koristi za osobu kojoj

je odobren jedan oblik medunarodne zastite u
Republici Hrvatskoj.

Osobni dosje korisnika je skup pisanih
informacija i dokumenata o korisniku u
elektronickom ili papirnatom obliku.

Pomagac je osoba odgovorna za koordinaciju
procesa pruzanja podrske. Ukljucen je u
neposredan rad s korisnikom i njegova je
poveznica s drugim pruZateljima usluga koji
sudjeluju u procesu pruZanja podrske.

Proces pruzanja podrske je postupak procjene
potreba, izrade individualnog plana, koordiniranja,
zastupanja, vrednovanja i pra¢enja usluga

koje provode razliciti pruzatelji usluga u cilju
prevladavanja nepovoljnih Zivotnih okolnosti i
poboljSanja kvalitete Zivota korisnika. Proces se
odvija kroz Sest faza: ulazak korisnika u proces i
procjena potreba; planiranje i izrada individualnog
plana; provedba individualnog plana; praenje i
prilagodba individualnog plana; izlazak korisnika
iz procesa te evaluacija, razmjena iskustava i



unapredenje kvalitete pruZanja usluga.

Privremena zastita je zastita hitnog i
privremenog karaktera koja se uvodi na temelju
odluke Vije¢a Europske unije o postojanju
masovnog priljeva raseljenih osoba.

Pruzatelji usluga drZzavne su institucije i
organizacije civilnog drustva iz razli¢itih sektora
koje su aktivno ukljuéene u pruzanje razli¢itih
oblika podrske korisniku.

Psihosocijalna podrska proces je fizickog i
psihickog osnaZivanja pojedinca, njegove obitelji
i socijalnog okruZenja kako bi u sebi i svojoj
okolini pronasao ili stekao snage i nacine za
uspjesno suofavanje sa stresom i brze se ukljucio
u svakodnevni Zivot (IFRC, 2009.).

Supervizija je oblik specificnog profesionalnog
vodenja, ucenja i razvoja ciji je cilj osiguranje

i razvoj kvalitetne komunikacije i suradnje u
profesionalnom kontekstu (ANSE, 2008.)

Supsidijarna zastita je status koji se priznaje
trazitelju koji ne ispunjava uvjete za priznavanje
azila, ali postoje opravdani razlozi koji ukazuju
da ¢e se povratkom u zemlju podrijetla suo€iti
sa stvarnim rizikom trpljenja ozbiljne nepravde
i koji nije u moguénosti ili zbog takvog rizika

ne Zeli prihvatiti zaStitu te zemlje (Zakon o
medunarodnoj i privremenoj zastiti, NN 70/15.).

Traumatski dogadaj je teZak i ugrozavajuéi
dogadaj koji najcesée dolazi iznenadno i
neocekivano, a na ljude djeluje vrlo uznemirujuée
i stresno (prometna nesrec¢a, napad, prirodna
katastrofa, fizicko ili seksualno nasilje) (Poliklinika
za zastitu djece grada Zagreba, 2008.-2011.).

TraZitelj medunarodne zastite je drZzavljanin
trec¢e zemlje ili osoba bez drZavljanstva koja izrazi
namjeru za podnosenje zahtjeva za medunarodnu

zastitu do izvrSnosti odluke o zahtjevu.

Zrtva trgovanja ljudima je osoba koja je bila
izloZena iskustvu trgovanja ljudima. Terminologija
kojom se koristimo u razgovoru s osobom koja je
bila izloZena trgovanju ljudima moZe utjecati na
to kako osoba vidi samu sebe. Za proces oporavka
osoba koje su bile izloZene trgovanju ljudima
vazno je da se viSe ne osjecaju kao Zrtve, nego

da vrate kontrolu nad svojim Zivotom. Osobe

koje su bile izloZene iskoriStavanju u veéini su

se slucajeva osjecale bespomocéno, tako da je
jedan vaZan aspekt njihova oporavka osjeéaj da
imaju kontrolu nad onim Sto im se dogada. Iako
se u ovom priruc¢niku, kao i u svim strateskim
dokumentima u Republici Hrvatskoj, upotrebljava
termin ,Zrtva trgovanja ljudima”, koji se odnosi
na pravni status osobe, u direktnom razgovoru

s osobom bolje je upotrebljavati termin poput
,osoba koja je bila izloZena trgovanju ljudima” i sl.

Izrazi koji se upotrebljavaju u ovom prirucniku, a imaju rodno znacenje upotrebljavaju se neutralno i odnose se jednako na muski i Zenski rod.



Recenzija

Struéna vrijednost ovog priruc¢nika prije svega

je u njegovoj utemeljenosti na suvremenim
vrijednostima i nacelima procesa pruZanja
podrske. S obzirom da ovdje nije rije¢ o jednoj
profesiji i jedinstvenom profesionalnom
identitetu pomagaca koji se rukovode etickim

i struénim smjernicama u skladu sa svojim
temeljnim stru¢nim obrazovanjem, autorice su
se prihvatile doista velikog izazova da doprinesu
razvoju identiteta jednog specificnog pomazuceg
konteksta, konteksta u kojem djeluje Crveni kriZ.

Kako su pomagaci koji djeluju u Crvenom krizu
po svojim iskustvima i obrazovanju doista
raznoliki, zadatak je ovog priru¢nika pribliZiti im
nacela i procese pruzanja podrske, s fokusom na
individualni rad s korisnicima.

SadrZaj priru¢nika podijeljen je u nekoliko cjelina.
Uvodnom dijelu o konceptualizaciji individualnog
pristupa u radu s korisnikom prethodi rje¢nik
kljuénih pojmova. Slijedi prikaz i elaboriranje
osnovnih nacela rada s korisnikom te pojasnjenje
sadrzaja i procesa pruzanja podrske.

U posebnom poglavlju autorice se bave vaznoséu
ucinkovite komunikacije u neposrednom kontaktu
s korisnikom, objasnjavajuéi specificnosti
komunikacije kada je u njih ukljucen prevoditelj,
Sto doprinosi sloZenosti pomaZué¢ih odnosa i
procesa. Ovakva znanja imaju vaznu upotrebnu
vrijednost s obzirom na aktualnu humanitarnu
krizu i rad s rastué¢im brojem migranata.

Odgovarajuéa paznja posvecena je i brizi
pomagaca o sebi, 8to je Cesto i neopravdano
sadrzaj koji se zanemaruje, s obzirom da
neposredni rad s korisnicima u teskim Zivotnim
situacijama, intenzivni boravak na terenu i
ograniceni resursi pruzanja pomo¢i mogu ostaviti
teSke posljedice na Zivot i rad samih pomagaca.
Autorice jasno isti¢u vaZnost kontinuiranog
ufenja znanja i vjeStina o pomo¢i i samopomaoci,
kao i uklju€ivanja pomagaca u superviziju radi

kontinuiranog, profesionalnog pruzanja podrske.
Zavrsni dio priru¢nika obuhvaca nekoliko vrsta
priloga. Rijec je o razli¢itim obrascima koji se
koriste u razli¢itim fazama procesa pomaganja,

a odnose se na vodenje biljeski, osobnog dosjea
korisnika, procjenu potreba, izradu individualnog
plana, dobivanje informiranog pristanka korisnika,
upucivanje korisnika drugim pruZateljima usluga,
zavrSavanje procesa te evaluaciju u¢injenog.

Osim ovih priloga, u zavrdnom dijelu priru¢nika
moZemo naéi i smjernice o obic¢ajima i
navikama u razli¢itim kulturama kojima se
potice osvjeStavanje kulturoloskih raznolikosti
te individualiziranog pristupa korisnicima u
skladu s tim specifiénostima. Na kraju priru¢nika
na odgovarajuéi nacin dana je lista koristenih
medunarodnih i domaéih izvora literature.

Jedna od kljuénih vrijednosti koje se dosljedno
promicu u tekstu odnosi se na vaznost
individualiziranog pristupa korisniku pri
uspostavljanju odnosa, istraZivanju njegovih
potreba, planiranju daljnjeg rada te aktiviranju
resursa u realizaciji tih ishoda. Takoder se
sustavno promice vaznost prepoznavanja i
postovanja kulturoloski osvijeStenog pristupanja
korisniku te se promice protudiskriminacijska
pomazuca praksa u neposrednom radu s
korisnicima iz razli¢itih etnickih, vjerskih,
nacionalnih i kulturoloskih okruzenja.

Rije€ je o tekstu koji je o€ito temeljen na
kontekstima, ¢ija je aktualnost, stru¢ni doprinos i
upotrebna vrijednost neupitna. Dodanu vrijednost
predstavlja moguénost koriStenja priru¢nika

kao resursa za interdisciplinarnu ¢itateljsku
publiku koja je raznolika s obzirom na temeljno
obrazovanje, iskustvo i pomagacki staz, te s
obzirom na perspektive iz kojih ulaze u pomazuée
procese. Smatram stoga da je tekst po svojem
sadrZaju i opsegu prilagoden za upotrebu u radu
s volonterima, pomagacima, ali i ¢itateljima koji
nisu struénjaci pomaZzucih profesija.

Prof. dr. sc. Kristina Urbanc



Uvod

Priru¢nik za rad s korisnicima nastao je u
okviru projekta PROTECT koji Hrvatski
Crveni kriz kao partner provodi u suradnji s
Britanskim Crvenim kriZem te s pridruZenim
partnerima, Uredom za ljudska prava i prava
nacionalnih manjina Vlade Republike
Hrvatske i Medunarodnim centrom za razvoj
migracijskih politika (ICMPD) iz Beca. Cilj
projekta je doprinijeti unapredenju sustava
identifikacije i pomodi Zrtvama trgovanja
ljudima putem edukacije profesionalaca i
volontera, koristenjem inovativnih i
interaktivnih metoda ucenja.

Medunarodni pokret Crvenog kriZa i Crvenog
polumjeseca ima za cilj ublaZavati ljudske
patnje, stititi zdravlje i osiguravati postovanje
svake ljudske osobe. Slijede¢i temeljna nacela
Pokreta, volonteri i djelatnici Hrvatskog
Crvenog kriza svakodnevno pruzaju podrsku
korisnicima u potrebi, nastojec¢i neprestano
poboljSavati kvalitetu rada i prilagodavati je
novim izazovima.

Svakodnevna praksa rada s traZziteljima
medunarodne zastite, osobama pod
medunarodnom zastitom, osobama koje su
proZivjele iskustvo trgovanja ljudima,
osobama koje su pogodene situacijama krize i
katastrofe ili su u riziku od socijalne
iskljucenosti, ukazala je na potrebu
postavljanja univerzalne strukture u radu s
korisnicima radi poveé¢anja kvalitete pruZene
usluge, lakSeg pracenja situacije korisnika i
povecane ucinkovitosti.

Ovaj priru¢nik ima za cilj odgovoriti na tu
potrebu i, temeljem viSegodisnjeg iskustva
Hrvatskog i Britanskog Crvenog kriza u radu

s korisnicima, ponuditi pomagacima prakti¢ne
upute i smjernice koje ¢e ih osnaZziti na putu
postizanja ciljeva.

Sadrzaj priru¢nika pruZa osnovne smjernice u
procesu pomagackog rada s korisnicima,
navodi najvaznija nacela u radu, opisuje faze
procesa pruzanja podrske i naglasava vaZznost
ucinkovite komunikacije i brige o sebi.
Osmisljeni su obrasci/alati koji pomagacima
Hrvatskog Crvenog kriZza mogu olaksati
vodenje korisnika kroz proces te olaksati
koordinaciju izmedu razlicitih pruZatelja
usluga koji sudjeluju u osiguravanju pomod¢i i
podrske koja je korisniku u odredenom
trenutku najpotrebnija. Isto tako, postupci i
obrasci olakSavaju praéenje, evaluaciju i
izvjeStavanje o postignutim rezultatima
partnerskim organizacijama i institucijama
koje podupiru rad Hrvatskog Crvenog kriZa.

Zbog mnogostrukih poteskoc¢a s kojima se
korisnici mogu susretati navedena su opéa
nacela koja bi svaki pomagac trebao
postovati, a obrasci i intervencije koje se
navode trebaju se prilagodavati svakom
korisniku ponaosob, njegovim potrebama,
interesima i sposobnostima, kao i situaciji u
kojoj se nalazi.

Nadamo se da ¢e priruénik omoguditi
stjecanje novih znanja volonterima i
djelatnicima Crvenog kriZa koji uvijek imaju
na umu najvazniju vjestinu u radu s
korisnicima, a to je empatic¢no slusanje druge
osobe i pokazivanje iskrenog interesa za
njihove misli i osjecaje.



Sto je proces pruZanja podrske?

Proces pruZanja podrske je strukturirana
metoda rada kojoj je cilj podrzati i razviti
korisnikove snage i kapacitete kroz njegovo
aktivno uklju¢ivanje u planiranje i provedbu
individualnog plana. To je profesionalna
usluga i partnerstvo izmedu pomagaca i
korisnika koja ima za cilj proizvesti pozitivne
i trajne promjene u korisnikovom Zivotu. Ovaj
proces odnosi se na postupak procjene
potreba, izrade individualiziranog paketa
usluga i aktivnosti kako bi se one zadovoljile,
koordiniranje, zastupanje, vrednovanje i
pracenje usluga koje razliciti pruZatelji usluga
osiguravaju korisniku.

Ova metoda primjenjuje se kod onih korisnika
koji imaju kompleksne potrebe koje
zahtijevaju veéi broj usluga. Budud¢i da
druStva Crvenog kriZa pruZaju pomo¢ i zastitu
brojnim skupinama osoba u riziku, u svojem
¢ete radu najceSc¢e ovaj pristup morati
primjenjivati sa Zrtvama trgovanja ljudima,

beskué¢nicima, traZiteljima i osobama pod
medunarodnom zastitom, migrantima u
potrebi, osobama s invaliditetom, ovisnicima
te osobama starije Zivotne dobi.

Cilj je procesa pruZanja podrske pomod¢i
korisniku da kroz osiguravanje kvalitetnih i
relevantnih usluga zadovolji svoje potrebe, tj.
da napreduje prema sigurnosti i stabilnosti
gdje je u moguénosti samostalno se nositi s
razli¢itim Zivotnim situacijama. Korisnika se
aktivno ukljucuje u rjeSavanje vlastitih
poteSkoca i pristupanju potrebnim uslugama.

Proces pruzanja podrske odvija se kroz pet
faza osmisljenih kako bi se na sustavan nacin
prepoznale korisnikove potrebe i na njih se
adekvatno odgovorilo. Proces je dinamican i
korisnik se kroz svaku od faza krece svojim
tempom ovisno o njegovim trenutnim
specificnim potrebama.

FAZE PROCESA PRUZANJA PODRSKE:

Ulazak korisnika !’Ianlranje I
u proces i procjena s
P individualnog
potreba
plana
1 2 3

Provedba
individualnog

plana

Izlazak
Pracenje i korisnika
prilagodba iz procesa,
individualnog evaluacija i
plana unapredenje
kvalitete
4 5

Kroz proces pruZanja podrske korisnika vodi
pomagac koji i sam moZe pruzati direktnu
pomo¢ korisniku poput humanitarne pomodi,
savjetovanja i sl., ali u njegovo ime zagovara
pristup potrebnim u uslugama i podrsci koje
osiguravaju drugi pruzatelji usluga kada
korisnikove potrebe nisu u mandatu Crvenog
kriZa. Iako u procesu pruzanja podrske
korisnik moZe primati usluge razli¢itih
pruzatelja usluga, u pravilu jedan pruzatelj
usluga preuzima primarnu brigu za korisnika i
odreduje pomagaca koji koordinira
provodenje individualnog plana, tj. pruZanje

usluga (Barker, 1999., prema Ajdukovié i
Urbanc, 2009.).

Glavna obiljeZja procesa pruzanja podrske:
« odgovaranje na potrebe korisnika
+ usmjerenost na korisnika

+ uspostavljanje ravnoteZe - raditi s korisnikom,

NE umjesto njega — sve odluke donose se u

suradnji s korisnikom ili njegovim skrbnikom

«  pomo¢i korisniku da postane samostalan u
prevladavanju poteSkoca

+ osnaZiti korisnika da krene dalje

«  pomoc¢i korisniku u ja¢anju otpornosti



kako bi se bolje nosio s buduc¢im Zivotnim

izazovima i poteSko¢ama.

UspjeSan proces pruZanja podrske karakterizira

odnos pun postovanja i medusobnog povjerenja te
ukljucuje sveobuhvatnu prakti¢nu pomoé¢.

POMAGAC U PROCESU PRUZANJA PODRSKE

Pri odabiru pomagaca koji ¢e provoditi proces
pruZanja podrske vazno je obratiti paZnju na
to da osoba posjeduje odredene osobine koje
su od posebne vaZnosti, kao Sto su povjerenje,
pristupacnost, strpljenje, ljubaznost i
predanost. Osobe bi takoder trebale imati
dobro razvijene komunikacijske vjestine,
briZan stav i neosudujuéi pristup te
razumijevanje za rad s razli¢itim kulturama.

Neke od karakteristika dobrog pomagaca
ukljucuju i vjestine u postavljanju
profesionalnih granica, raspolaganje dobrim
mehanizmima suocavanja sa stresom,
samosvijest i razumijevanje korisnika,
objektivnost te realnost u procjeni aktualne
situacije (Kraljevi¢, 2010.).

Posjedovanje navedenih karakteristika i
vjestina pridonosi pruzanju efikasnije podrske
i pomod¢i korisnicima.

Uloga pomagaca

Aktivnim slusanjem pomagac prikuplja
informacije od korisnika, istraZuje
korisnikove Zelje i prioritete kako bi
napravio cjelovitu procjenu potreba, u
suradnji s korisnikom izraduje individualni
plan u odnosu na ciljeve i pruza podrsku u
njihovoj realizaciji. Od samog pocetka potice
korisnika na aktivno sudjelovanje u
prepoznavanju vlastitih snaga, ogranicenja,
aktivaciju mreZe podrske (obitelj, prijatelji,
partner, vjerske zajednice i sl.) kako bi
sudjelovao u provodenju plana i postao
samostalan u pristupanju potrebnim
uslugama. U situacijama kada postoje sukobi

interesa izmedu Zelja korisnika, njegove
obitelji te preporuka stru¢njaka, pomagac
zajedno s korisnikom nastoji pronaci najbolje
rjeSenje za nastalu situaciju slijedeéi nacelo
najboljeg interesa korisnika.

VaZna je uloga pomagaca i da tijekom svih
faza procesa pruza sve relevantne i redovite
informacije korisniku o svojoj ulozi,
moguénostima organizacije i poduzetim
koracima. U planiranju svih aktivnosti unutar
procesa, osim 3to se prilagodava
individualnim karakteristikama korisnika,
pomagac tijekom svog rada treba uzimati u
obzir i njegovo socijalno okruzenje, kulturu iz
koje potjece i vrijednosti koje zastupa kako bi
uspostavio odnos suradnje i povjerenja te
osigurao da pruZena usluga bude prilagodena
svakom pojedinom korisniku.

Kada korisnikove potrebe nadilaze
moguénosti organizacije, tada je uloga
pomagaca prepoznati druge pruZatelje usluga,
u korisnikovo ime zagovarati pristup
njihovim uslugama i aktivno ih ukljuciti u
izradu individualnog plana.

Pomagac ne donosi odluke za korisnika, nego
sluSa bez osude, pruZa udobnost i pomaze,
podupire i osnaZuje osobu da u kriti¢noj
Zivotnoj situaciji donosi vlastite informirane
odluke.

ViSe o svakoj od uloga pomagaca pronadi Cete
u svakoj pojedinoj fazi procesa pruZanja
podrske.



,Kada sam drugi put napustala ono sto je nekada bio

moj dom nisam uspjela spasiti nista. Izgubila sam
sve fotografije, sve sto sam stekla i jedino Sto mi je
ostalo su moja sjecanja, obicaji i kultura. Bojala sam
se da ¢u s vremenom i to izgubiti, a s tim i dio sebe.
Ovaj Covjek mi je dao nadu da Cu biti prihvacena sa
svim onim Sto nosim sa sobom.”

Izbjeglica iz Sirije



Osnovna nacela rada s korisnicima
u procesu pruzZanja podrske

U svim programima Hrvatskoga Crvenog
kriZa u kojima se korisnicima pruZa neki oblik
pomodi, a posebno tijekom procesa pruZzanja
podrske, potrebno je staviti svakog korisnika
u srediSte djelovanja kako bismo uspjeSno
zadovoljili njegove potrebe.

Pristup usmjeren na korisnika
podrazumijeva da pomagac u radu s
korisnikom na prvo mjesto stavi poStovanje
njegovih prava, potreba i Zelja. Temelji se na
skupini nacela koje bi pomagac trebao
postovati u svom radu. Onaj pomagac koji ne

NEDISKRIMINACIJA

shvaca njihovu vaznost ili ih ne moZze
postovati ne bi trebao raditi s korisnicima,
posebice onima koji su doZivjeli neko
traumatsko iskustvo.

Nacela rada s
korisnicima trebaju
se poStovati tijekom
svih faza procesa
pruzZanja podrske.

Svi korisnici usluga Hrvatskoga Crvenog

kriZa imaju pravo na najbolju mogucéu pomo¢

i podrsku bez diskriminacije na temelju spola,
dobi, rase, boje koZe, nacionalnosti, vjerskih

ili politickih uvjerenja, seksualne orijentacije,
statusa, jezika i sl. Djelatnici i volonteri

Crvenog kriZa u svom radu vode se temeljnim
nacelima Pokreta, te prema nacelu nepristranosti,
ne prave razliku s obzirom na nacionalnu, rasnu,
vjersku, klasnu ili politi¢ku pripadnost pojedinca,
vec¢ nastoje ublaZiti njegove poteskoce, iskljucivo
voded¢i racuna o njegovim potrebama. Medutim,
ukoliko pomagac procijeni da ima poteskoce u
radu s nekim osobama zbog njihovih specifi¢nih
karakteristika ili teSkog iskustva (npr
zlostavljanje, prostitucija, prosjacenje), o

tome treba razgovarati sa svojim nadredenima,
te zajednicki pronaci najbolje rjeSenje u danim
okolnostima.

NAPOMENA

U radu s korisnicima razmislite o vlastitim
stavovima koji bi mogli utjecati na odnos s
korisnikom.

Ponudite svu potrebnu pomoc¢ i podrsku svim
korisnicima bez diskriminacije uzimajuci

u obzir njihove individualne potrebe,

sposobnosti i kulturu iz koje dolaze.

POSTOVANJE KULTURNIH RAZLICITOSTI

Radedi za Crveni kriz, vjerojatno cete se
susresti s korisnicima koji dolaze iz drugih
kultura te imaju razli¢ita uvjerenja, obicaje i
vrijednosti. Kako bi se osigurala Sto

kvalitetnija podrska korisnicima, potrebno je
istraZiti elemente njihove kulture koji bi
mogli utjecati na vas rad (npr. razumijevanje
odnosa izmedu muskaraca i Zena, odnos



prema djeci i starijim osobama, higijenske
navike, moguénosti i vaznost Skolovanja u
kulturi iz koje korisnik dolazi i slL.).
Nedostatak znanja o kulturi iz koje korisnik
potjece i obiteljskoj dinamici pojedinog
korisnika moZe odgoditi proces pruZanja
podrske ili mu nastetiti.

VaZno je da ste svjesni vlastitih i tudih
vrijednosti, normi i ocekivanja, a posebno
onoga Sto svaka osoba definira kao
prihvatljivo i neprihvatljivo ponasSanje. To
postavlja temelj za odnos pun postovanja s
korisnikom iz razli€ite kulture ili sredine i
nuzno je kako biste mogli pruZiti u€¢inkovitu
podrsku. Vazno je osvijestiti vlastite
predrasude jer one mogu omesti
razumijevanje onoga Sto vam korisnik govori.

NAPOMENA

Da biste postovali kulturne razlicitosti,
vazno je:

prepoznati vlastite predrasude

osvijestiti €injenicu da postoje razliciti
pogledi na svijet i razliciti nacini obavljanja
istih zadataka

osvijestiti €injenicu da postoje razliciti
nacini Zivota

prepoznati kako uvjeti u kojima Zivimo
utjecu na nas osobni razvoj i na nase
ponasanje

osvijestiti ¢injenicu da razliciti ljudi mogu
imati razlicita misljenja i ideje bez obzira na

kulturni identitet.

VaZne upute za rad s korisnicima i
njihovim obiteljima iz drugih kultura

+  Izbjegavajte prosudbe i dono3enje odluka koje
proizlaze iz predrasuda, mitova ili stereotipa.
Osjetljivost, otvorenost i razumijevanje
kulturalnih faktora doprinose razumijevanju
stavova, ponaSanja i emocija korisnika koji

se mogu razlikovati od vasih te predstavljaju
temelj za uspjeSnu komunikaciju s
korisnikom.

Imajte na umu da su u nekim kulturama
ljudi odgajani da ne dijele informacije o
privatnom Zivotu niti izraZavaju emocije pred
nepoznatim osobama pa razgovor o osobnim
iskustvima ili osje¢ajima moZe korisniku
izazvati nelagodu i nemir.

Pitajte korisnika na koji bi na¢in odredena
poteSkoca bila rijeSena u njegovoj vlastitoj
kulturi/drZzavi.

Objasnite korisniku zakone RH ako se kose

s odredenim ponasanjem korisnika koje je
uobicajeno u njegovoj kulturi (npr.odgoj djece
ili odnosi muskaraca i Zena).

Budite svjesni da se korisnici iz odredenih
kultura prilikom donoSenja nekih vaznih
odluka Cesto moraju konzultirati s obitelji
(roditeljima, ali €esto i nekim drugim
¢lanovima obitelji) koji imaju znatan utjecaj
na njihov odabir, npr. karijere ili bra¢nog
partnera.

PruZite informacije na jeziku koji korisnik
razumije.

Neke kulture imaju strogo definirana pravila
o prikladnoj interakciji muskaraca i Zena te
korisniku treba dati pravo na odabir spola
pomagaca i prevoditelja.

Ne pretpostavljajte da postoji samo jedan
pravi nacin komuniciranja, npr. razmislite

o svojem govoru tijela — kontakt o€ima i
stav tijela koji u jednoj kulturi mogu znaciti
otvorenost i prihvaé¢anje, u drugoj mogu
ukazivati na agresivnost.

Aktivno sluSajte i pokazujte empatiju.
PokusSajte se staviti u ,tude cipele”, pogotovo
kada korisnik ima drugacije vrijednosti i ideje
od vas.

Ako korisniku koji ima kulturoloski razli¢itu
pozadinu pristupite iz njegove perspektive,
veca je vjerojatnost da ¢e doZivjeti da ste
mu pristupili s poStovanjem te ée i procjena
njegovih potreba biti uspjesnija.

Budite otvoreni uéiti o kulturnim razlikama
prilikom procjene potreba korisnika (Prilog 12.).



Tablica 1. Kulturalno osjetljiva praksa

MOGUCA PODRUC)JA

RAZLIKE U KULTURAMA

Fizicki kontakt i

osobni prostor

Kontakt oéima

IzraZavanje emocija

Osobni izgled

Osobne stvari i

vlasnistvo

Nacin obra¢anja i

pozdravljanja

Prosudivanje

PITANJA ZA POMAGACE KAKO BI OSIGURALI
KULTURALNO OSJETLJIV PRISTUP

Kada je prikladno dodirivati korisnika?

Koji dio tijela nije prikladno dodirivati? Npr. u nekim kulturama
dodirivanje glave osobe mozZe biti kulturni tabu.

Je li prikladno dodirivati osobu suprotnog spola?

Koji je prikladan osobni prostor izmedu vas i korisnika?

Je li prikladno uspostaviti direktan kontakt o¢ima? Npr. u nekim
kulturama izbjegavanje direktnog kontakta o¢ima pokazuje

postovanje prema drugima.

Je li prikladno izraZavati emocije (kao Sto su tuga i gubitak)
otvoreno ili prikriveno?

Kada se prikladno nasmijesiti? Npr. u nekim azijskim kulturama
osobe upotrebljavaju osmijeh da bi prikrile tugu, ljutnju, brigu ili

da pokaZu pristojnost.

Sto korisnik podrazumijeva pod prikladnim odijevanjem?

Na koji se nacin definiraju ,Cisto i uredno”?

Kako se percipira osobno vlasnistvo?

Na koji se nacin treba odnositi prema osobnim stvarima?

Na koji se nac¢in morate obracati korisniku?
Kako se toc¢no izgovara njegovo ime?
Postoji li razlika u nacinu na koji se treba obracati osobama koje

su mlade ili starije od vas?

Koji je razlog za odredeno pona3anje korisnika?
Ne donosite zakljucke o ponasanju korisnika na temelju onoga 3to

se ocekuje/podrazumijeva u vasoj kulturi.

OCUVANJE POVJERLJIVOSTI PODATAKA

Povjerljivi podatci korisnika uklju¢uju bilo korisnika (posebno vaZzno kada je korisnik bio

koje osobne informacije, zdravstvene podatke izloZen proganjanju, nasilju ili je Zrtva

i sl. koji bi mogli odati identitet ili lokaciju trgovanja ljudima).



,U novinama je izasla prica
o tome Sto mi se desilo i
naveli su samo regiju iz koje
sam, ali nakon dva dana
novinari su mi dosli kuci.
Na kraju sam morala otiéi
u skloniste radi vlastite
sigurnosti.”

Korisnica programa pomod¢i i zastite

Zastita osobnih podataka znaci da informacije
o korisniku ne smiju biti dijeljene s drugim
osobama i pruZateljima usluga bez
informiranog pristanka osobe. Iznosenje

PODSJETNIK

osobnih podataka o korisniku moZze utjecati na
vas$ odnos s korisnikom, njegov gubitak povjerenja
u vas, ali i organizaciju koju predstavljate, te
utjecati na stigmatizaciju i iskljucivanje te

osobe iz obitelji ili zajednice, kao i dovodenje u
neposrednu opasnost osobe, njezine obitelji, vas
samih, ali i drugih pomagaca ukljuc¢enih u proces
podrske ako je osoba bila Zrtva nekog kaznenog
djela, npr. trgovanja ljudima ili seksualnog nasilja.
Uvijek informirajte korisnika o svrsi prikupljanja

i pohranjivanja osobnih podataka te o na¢inima
njihove upotrebe, kao i o njegovu pravu na to

da ima pristup svojim podatcima. Osobni podatci
korisnika ne smiju biti objavljeni ili proslijedeni bez
(pisanog) informiranog pristanka korisnika. Obrazac
za informirani pristanak nalazi se u Prilogu 6. te ga
moZete prilagodavati prema potrebama korisnika.

Pisane podatke o korisniku €uvajte na sigurnoj lokaciji, pod klju¢em, bez mogucnosti pristupa

neovlastenih osoba.

Podatke o korisniku (pisani podatci i datoteke u racunalu) ne ostavljajte otvorene bez nadzora kako ih

ostali ne bi mogli procitati.

Prilikom provodenja intervjua, osigurajte uvjete u kojima nitko ne moZe €uti razgovor s korisnikom.

Naglasite vaznost ¢uvanja podataka svim osobama sluzbeno uklju€enima u pruzanje pomodi i podrske

korisniku.

Osobne i povjerljive informacije o korisniku nikada ne dijelite s drugim osobama, djelatnicima ili

sluzbama ako prethodno niste dobili informirani pristanak osobe.

Komunikacija o radu s korisnikom izmedu vas i drugih pomagaca nikada se ne smije odvijati na javnom

mjestu (u restoranima, barovima, u uredu s otvorenim vratima, u hodnicima, ¢ekaonicama i sl.).

Detalje o korisniku nikada ne smijete komentirati s drugim korisnikom. Ako ¢ete u odredenim

slu¢ajevima u terapeutske svrhe ponuditi korisniku primjer iskustva nekog drugog korisnika, promijenite

ime i ostale osobne podatke kako ne bi bilo moguce identificirati osobu.

O detaljima rada s korisnicima moZete otvoreno raspravljati na supervizijskim sastancima kako biste

spoznali najbolji nacin na koji osobi moZete pomodi, kako biste razjasnili vlastitu ulogu i utvrdili kada se

morate obratiti drugim pruzateljima usluga, kao i da dobijete podrsku kada se nadete u teSkoj situaciji

s korisnikom. Razgovor o pojedinom slucaju na supervizijskim sastancima povecava kvalitetu pruZenih

usluga, osigurava multidisciplinaran pristup i umanjuje profesionalni stres. Informacije koje se dijele na

supervizijskim sastancima moraju ostati povjerljive.

Ne smijete komentirati detalje svojeg rada s obitelji i prijateljima korisnika, osim u slu¢aju kada je

korisnik maloljetna osoba, a ¢lanovi obitelji ujedno su djetetovi zakonski skrbnici. Pri tome je vazno

provjeriti moZe li bilo kakvo otkrivanje informacija o korisniku ugroziti njegovu sigurnost i dovesti ga u

opasnost.




[ako postoje brojni rizici, u dijeljenju
informacija postoje i odredene prednosti za
korisnike, a posebice za one koje su prozivjeli
traumatsko iskustvo, ako su informacije
dijeljene medu ogranicenim brojem osoba

koje sudjeluju u pruZanju pomo¢i i podrske te
ako se prate sigurnosne procedure i pravila
zaStite podataka. Dijeljenje informacija izmedu
socijalnih radnika, psihologa, lije¢nika i sL
smanjuje potrebu da korisnik ponavlja detalje
svojeg traumatskog iskustva, Sto moZe uzrokovati
vra¢anje snaznih uznemiruju¢ih emocija.

Opasnosti zbog krsenja pravila o zastiti
podataka korisnika:

+ dovodenje korisnika u opasnost

«  raspad obiteljskih odnosa korisnika

+  korisnik si moZe nauditi

+  prekinuto povjerenje

«  korisnik se ne Zeli vratiti u proces

+ disciplinski postupci protiv pomagaca ili
prevoditelja

+ smanjena percipirana kvaliteta usluge

+ smanjen kredibilitet i ugroZena reputacija
organizacije

+  HCK moZe biti tuZen ili se mogu dogoditi neke
druge pravne posljedice po organizaciju.

INFORMIRANI PRISTANAK

NAPOMENA

Iznimke

KrSenje pravila o zastiti podataka korisnika
iznimno je opravdano slucajevima kada
postoji moguénost da korisnik Zeli nauditi
sebi (npr. prijetnja suicidom) ili drugima
(npr. osoba prijeti da ¢e ozlijediti ili ubiti
drugu osobu, kada sumnjamo na zlostavljanje
djece ili starijih osoba).

Ako opravdano sumnjate da je netko u
opasnosti ili da ¢ée osoba pociniti kazneno
djelo, vasa je duznost proslijediti podatke
relevantnim sluZzbama. Isto tako, ako

primite informacije ili sumnjate da je dijete

izloZeno nekom obliku nasilja, morate to
prijaviti relevantnim institucijama kako bi
se zaStitila dobrobit djeteta.

Kada vas vaZeé¢i zakoni obvezuju na
reagiranje, objasnite korisniku zasSto morate
prekrsiti princip povjerljivosti podataka i
prijaviti nadleZznim sluzbama ono 3to vam je
rekao.

U procesu pruzanja podrske, radnje smiju biti
poduzete isklju€ivo uz informirani pristanak
korisnika. Prije nego zatraZite pristanak
korisnika, neophodno je objasniti mu radnje
koje se planiraju provesti kao i procedure, na
razumljiv naéin. PruZanje informacija treba
biti prilagodeno dobi, psihickom i fizickom
stanju te mentalnim sposobnostima korisnika.

Ukoliko s osobom ne moZete razgovarati na
jeziku koji razumije, tada je potrebno
angaZzirati prevoditelja.

Kada je rije¢ o maloljetnicima, prije
poduzimanja bilo koje radnje neophodno je

kontaktirati skrbnika koji zastupa njegova
prava i interese. Odluke se donose u suradnji s
djetetom, ali u njegovom najboljem interesu.

Biti informiran o budu¢im
radnjama i procedurama te
na temelju toga prihvatiti
ili odbiti odredene usluge
ili radnje, temeljno je pravo
svakog korisnika.



POSTOVANJE GRANICA U PROFESIONALNOM ODNOSU

VaZno je da znate odrediti i poStovati
profesionalne granice u radu s korisnicima,
zbog vlastite dobrobiti, ali i najboljeg interesa
korisnika. Dobar pomagac¢ uspostavit ¢e s
korisnicima profesionalne odnose

postavljajuéi jasne, prikladne i kulturalno
osjetljive granice. No, u odnosu s korisnicima
mogu se javiti razli¢iti izazovi zbog kojih se
moZete nadi u situaciji da imate poteskoée u
postovanju profesionalnih granica. Najces¢i su
izvor poteSkocéa nerealna ocekivanja korisnika od
pomagaca i organizacije. Iz tog je razloga vazno
da pri inicijalnom razgovoru jasno objasnite
svoju ulogu i odgovornosti, kao i ulogu i
odgovornosti Hrvatskoga Crvenog kriza.

NAPOMENA

Hrvatski Crveni kriZ moZe:

provesti procjenu potreba

pruZiti relevantne informacije i podrsku u
ostvarivanju prava

uputiti korisnika na relevantne
organizacije i institucije

pruziti prakti¢nu pomo¢

pruziti humanitarnu pomo¢

osigurati pratnju korisnicima prilikom

odlaska u druge organizacije

pruziti podrsku u ostvarivanju odredenih

prava

pomodi korisnicima pri spajanju obitelji
pruzati psihosocijalnu podrsku
osigurati smjestaj (u odredenim

okolnostima)

Ponekad se moZete osjecati preplavljeni
problemima korisnika i necete moéi pruZiti
adekvatnu pomo¢, pa bi druga osoba (drugi
pomagac ili struénjak) mogla bolje pridonijeti
rjeSavanju problema korisnika.

U nekim slucajevima korisnik moze imati
ocekivanja koja se ne mogu ispuniti kroz proces -

pruZanja podrske ili pokazuje odredene poteSkoce

koje zahtijevaju stru¢nu pomo¢, kao Sto su na primjer:

+  korisnik predstavlja opasnost za sebe ili druge
ili ima ozbiljnih psihickih poteSkoca

«  korisnik ima drugaciji pogled na odnos s
pomagacem, npr. Zeli romanti¢nu vezu

«  korisnikov problem je pretezak i pomagac
nije efikasan u njegovu rjeSavanju i/ili se s
vremenom povecavaju prituzbe korisnika.

U takvim situacijama vaZno je da prepoznate
granice i ogranifenja procesa pruZanja podrske

i zajedno s korisnikom nadete rjeSenje za
situaciju. Najbolji je na¢in da ukljuéite korisnika
u rjeSavanje problema: istrazite razlicite
moguénosti, ako je potrebno razgovarajte o
upudivanju na drugog pomagaca ili sluzbe i
izradite plan koji ¢e utjecati na poboljSanje
kvalitete Zivota korisnika.

PODSJETNIK

Kako postovati profesionalne granice u
radu s korisnicima?:

Osigurajte da korisnici razumiju ulogu
Hrvatskoga Crvenog kriza (Sto mi
moZemo, a 5to ne mozZemo uciniti).

U razgovoru s korisnikom uvijek
upotrebljavajte ,mi” umjesto ,ja” — HCK
pomaze korisniku, a ne vi osobno.
Naucite prepoznati svoje granice i
naucite reci ,ne”.

Budite srdacni i pristupacni, ali ne
stvarajte ocekivanja o prijateljstvu s
korisnikom.

Ne dajte osobne podatke korisniku

(adresu, broj telefona, privatnu

adresu e-poste ili podatke o profilu na

Facebooku).

Nikada ne posudujte novac korisnicima.
Budite svjesni razlike u moci.

Nemojte ulaziti u intimne odnose s

korisnicima.




ADEKVATNO VODENJE DOKUMENTACIJE

Vodenje i ¢uvanje dokumentacije o radu s
korisnikom nuZan je dio podrske. Potrebno je
otvoriti osobni dosje korisnika, voditi to¢ne i
redovite biljeSke o korisniku koje moraju biti
napisane jasno, detaljno i neposredno nakon
sastanka s korisnikom te sadrZavati datum
sastanka i sastavljanja biljeski, cilj sastanka,
kao i postignute rezultate. NuZno je biljeZiti i
dogovorene planove i razloge zbog kojih su
doneseni, kako bi postojao pisani trag ako dode do
propitivanja odredenih odluka.

Podatke morate adekvatno ¢uvati i zastititi od
gubitka i oStecenja, kao i od toga da osobe
koje neposredno ne rade s korisnikom imaju
uvid u njegove osobne podatke. Otvaranje
osobnog dosjea korisnika i adekvatno vodenje
biljeski vaZno je i za pracenje i evaluaciju
provedbe individualnog plana i za zastupanje
korisnika.

NAJBOLJI INTERES KORISNIKA

PODSJETNIK

Prilikom dokumentiranja informacija o
korisniku vazno je da:

+  Svu dokumentaciju pohranite na
sigurnom mjestu.
Uz informirani pristanak korisnika
biljeZite sve potrebne informacije kako
bi drugi dobili uvid u cjelovitu sliku o
postignutim rezultatima, kao i budué¢im
planovima.
Ne zapisujte pretpostavke kao €injenice;
jasno naznacite 3to je Cinjenica, a Sto vas
osobni dojam i sumnja.
Ako dobijete informacije od drugih izvora,
navedite od kojih; nemojte dokumentirati
saznanja kao svoja.

Svu dokumentaciju potpiSete i datirate.

»Nakon Sto godinama radim
ovaj posao, jos uvijek ponekad
nisam sigurna je li neka odluka
najbolja za korisnika. Tada se
konzultiram s kolegama i drugim

. v ° v _ o9
osobama ukljucenima u sluca;j.

Djelatnica Hrvatskoga Crvenog kriza

NE CINI STETU (DO NO HARM)

U radu s korisnikom klju¢no je da pri donoSenju
svih odluka u procesu pruZanja podrske uzmete u
obzir dobrobit korisnika, tj. da osigurate njegovu
fizicku i emocionalnu sigurnost. To se ujedno
odnosi i na prepoznavanje i odgovor na odredene
potrebe korisnika koje ¢e biti zadovoljene na
najbolji moguéi nacin.

VaZnost ovog nacela nikako ne smijete zanemariti
u radu s korisnicima, a posebice onima koji

su prozivjeli neki traumatski dogadaj, poput
Zrtava trgovanja ljudima. U razgovoru i prilikom
provodenja aktivnosti iznimno je vaZno da dobro
procijenite postoje li eventualne negativne
posljedice po korisnikovu sigurnost, psihicko
stanje ili ostvarivanje njegovih prava koje bi

razgovor ili odredena usluga mogla prouzrociti.
Nikada ne poduzimajte radnje koje bi mogle
pogorsati situaciju ugrozene osobe. Ako se Steta
ne moZe izbjedi, tada je morate smanjiti na
najmanju mogucéu mjeru, odnosno odaberite onu
radnju s najmanje Stetnih posljedica. S osjetljivim
informacijama o korisniku odnosite se tako da ne
ugroZavaju niciju sigurnost.



NAPOMENA

U radu s korisnicima moZete si postaviti sljedeca pitanja koja vam mogu olaksati postovanje
ovog nacela:

Je li ovo pitanje neophodno za procjenu korisnikovih potreba ili osiguravanje potrebnih usluga?

Imam li korisnikovo odobrenje za poduzimanje Zeljenih radnji ili usluga? Je li to njegova Zelja?
Koji su benefiti za korisnika od poduzimanja odredene radnje?

MoZe li odredena radnja ili usluga izazvati negativne posljedice?
Mogu li se one izbjedi ili umanijiti? Ako da, kako?




,Zivim sama u selu u kojem vise nikog nema.

Ostala sam zadnja i bez ikoga tko mi moze pomoci.
Tesko sam pokretna tako da zimi rijetko izlazim iz kuce.
Od kada me posjecuje Crveni kriz imam njegovateljicu,
potrebnu pomod, ali meni je najbitnije sto imam

s kim pricati.”

Korisnica programa ,Pomo¢ u kuéi”
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Faze procesa pruZanja podrske

Izlazak
Ulazak korisnika F’Ianlranje : Provedba Pr?cenje : !(orlsnlka
. . izrada AT prilagodba iz procesa,
u proces i procjena SRR individualnog o .
individualnog individualnog evaluacija i
potreba plana .
plana plana unapredenje
kvalitete
3 4 5

y

potrebe i ocekivane ishode.

Promovirajte otvorenu diskusiju.

Korisnik: omogudite korisniku da identificira prioritete, rjeSenja problema koje smatra da najbolje odgovaraju na njegove
Pomagac: budite svjesni svojih osjecaja, uloge, odgovornosti, zastite podataka korisnika, moguénosti/granica i rizika.

Ostali: budite svjesni osje¢aja i potencijalnih utjecaja na ostale (to mogu biti drugi korisnici, volonteri/djelatnici, vanjski
suradnici, partneri i drugi pruZatelji usluga u procesu pruzanja podrske).

ULAZAK KORISNIKA U PROCES

Kao djelatnici nekog od drustava Crvenog kriza
svakodnevno cete se susretati s korisnicima
kojima ¢e biti potrebna vasa pomo¢ u ostvarivanju
odredenih prava. Medutim, proces pruZanja
podrske bit ¢e potrebno pokrenuti samo za

one korisnike koji imaju kompleksne potrebe.
Korisnika kojeg je potrebno ukljuciti u proces
pruZanja podrSke moZe prepoznati institucija
(8kola, centar za socijalnu skrb, pravosudni
sustav...), djelatnici drustava Crvenog kriZa kroz
svoj svakodnevni rad, nevladine organizacije,
obitelj, susjedi ili sam korisnik.

Prilikom ulaska u proces korisnici mogu biti
zbunjeni, sumnjic¢avi, posramljeni jer traZe pomo¢,
imati snaZne neugodne osjecaje, npr. straha ili
tuge, te biti posebno osjetljivi na prvi susret i
kontakt. Uspostavljanje kontakta pri inicijalnom
susretu moZe se olaksati ako se pomagac
prijateljski odnosi prema korisniku, ne odraduje
svoj posao rutinski, pokazuje razumijevanje,
briZnost, toplinu, strpljivost i osobno zanimanje za
korisnika.

NAPOMENA

U ovoj fazi potrebno je korisniku objasniti
njegova prava i njihovo znacenje:

princip o€uvanja povjerljivosti podataka

uklju€enost u donoSenje odluka, pruZanje
usluga, informirani pristanak i dijeljenje

podataka

vasu ulogu pomagaca.

U ovoj fazi trebao bi biti imenovan pomagac koji
¢e korisnika voditi kroz proces pruzanja podrske.
On je zaduZen za koordinaciju svih aspekata
procesa, procjenu potreba, izradu individualnog
plana, upucivanje i koordinaciju s drugim
pruzateljima usluga te pracenje i zastupanje
korisnika. Kao Sto je navedeno, odabir pomagaca
trebao bi se temeljiti na znanju i prethodnom
iskustvu u radu s odredenim skupinama korisnika.

Otvaranje osobnog dosjea korisnika i redovno
vodenje biljeSki nuzno je kako bismo mogli
kvalitetno voditi osobu kroz proces pruzanja
podrske. Svaki osobni dosje trebao bi se voditi
prema uputama navedenima u poglavlju
,Osnovna nacela u radu s korisnicima”,



spomenutima u odlomku ,,Adekvatno vodenje
dokumentacije”, a trebao bi sadrzavati:

+ naslovnicu osobnog dosjea (Prilog 1.)

+  procjenu potreba (Prilog 3. i Prilog 4.)

+ individualni plan (Prilog 5.)

+  pracenje rezultata (Prilog 9.)

+  biljeS8ke pomagaca (Prilog 2.)

PROCJENA POTREBA

+ evaluacijski obrazac (Prilog 10.)

+ dokumente, pisma, prepiske, podatke koje ste
uputili prema ili dobili od drugih pruzatelja
usluga

+  zavrsni obrazac osobnog dosjea korisnika
(Prilog 11.)

+ informirani pristanak korisnika (Prilog 6.).

Kvalitetna procjena potreba
neophodna je u radu s
korisnicima i temelj je za
uspjesnu podrsku.

Procjena potreba je proces kojim se na sustavan
nacin prikupljaju informacije o korisniku kako
bismo mogli bolje razumjeti okolnosti u kojima se
nalazi, prepoznati poteSkoce i resurse za njihovo
svladavanje te odrediti potrebe i prioritete. Osim
toga, stjeCe se uvid u korisnikove jake strane koje
mu mogu olaksSati postizanje cilja, kao i one slabe
koje je potrebno osnaZiti kroz proces podrske.
Procjena potreba omoguéit ¢e vam laksi uvid
treba li korisnika ukljuéiti u proces pruzanja
podrske zbog kompleksnosti njegovih potreba ili je
potrebno osigurati samo jednokratni oblik pomoc¢i
kao i moZze li Crveni kriZ adekvatno odgovoriti na
korisnikove potrebe ili ga je potrebno uputiti na
druge pruZatelje usluga.

U Prilozima 3. i 4. nalaze se standardizirani
upitnici za procjenu potreba koji ¢e vam olaksati
procjenu treba li korisnika ukljuciti u proces
pruZanja podrske ili ne. Obrazac u Prilogu 3.
moZete koristiti u situacijama kada trebate
napraviti brzu procjenu potreba zbog uvjeta u
kojima se ona provodi, npr. kada trebate pruZiti
pomo¢ velikom broju osoba u jako kratkom
vremenu ili korisnikova psiho-fizickog stanja,
npr. prilikom inicijalnog razgovora sa Zrtvama
trgovanja ljudima koji provode ¢lanovi mobilnog
tima. Kako je kvalitetna i sveobuhvatna procjena
potreba temelj uspjeSnog pruzanja podrske,

u redovnim situacijama koristite ,Upitnik za

detaljnu cjelovitu procjenu potreba” (Prilog 4.).

Podrucja na koja se procjena potreba treba
usmjeriti su:

«  sigurnost

«  smjestaj

« zdravlje i higijena

«  mentalno zdravlje

+  financijska sigurnost

+  pravne potrebe

+ obrazovanje i edukacije
+  obiteljska situacija

+ radno iskustvo

+ interesi i sklonosti te

+ sociokulturne potrebe.

Izvor informacija najcesée je sam korisnik, ali
moZe biti i drugi pruZatelj usluga, Skola, obitelj...

Kako bismo napravili cjelovitu procjenu potreba,
bitno je izgraditi odnos povjerenja s korisnikom
za §to je potrebno vrijeme, stoga Cete vjerojatno
morati organizirati nekoliko susreta u kojima cete
zajedno s korisnikom identificirati njegove klju¢ne
potrebe uzimajuéi u obzir pravne, socijalne i
emocionalne aspekte korisnikove situacije.

VaZno je stvoriti atmosferu dobrodoslice kada

se prvi put nalazite s korisnikom. Pozdravite

korisnika (npr. pruZzanjem ruke, ako je to

kulturoloski prihvatljivo korisniku), predstavite se

i objasnite:

+  svoju ulogu kao pomagaca

« ulogu Hrvatskog Crvenog kriZa (Sto (ne)moze
osigurati)

« nacela po kojima Crveni kriZ radi

+ njegova prava, ali i dostupne usluge.
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Tijekom razgovora s korisnikom vaZan je
redoslijed i na¢in na koji postavljate pitanja, kao i
umjeren ton vaSega glasa. Stoga je dobro razgovor
zapoceti pitanjima koja pokazuju vas interes

i brigu za osobu i njezinu dobrobit. Nastavite
postavljanjem pitanja o opéim podatcima (ime i
prezime, mjesto rodenja, zanimanje itd.). Osjetljiva
pitanja ostavite za kasnije, kada ¢ete s korisnikom
imati uspostavljen bolji odnos.

VaZno je da na pocetku identificirate kljucne

potrebe u skladu s prioritetima korisnika, ali

i njegove snage, vrijednosti, brige te sustav

podrske koji ima. Ponekad korisnici definiraju

nerealne ciljeve, imaju poteskocéa u definiranju
konkretnih ciljeva ili im cilj bude da ne postoji
poteskoca s kojom se trenutacno suocavaju. Zato
je vazZno da pomognete korisniku u prepoznavanju
njegovih Zelja i potreba postavljanjem pitanja,
odredivanjem prioriteta, ispitivanjem korisnikove
slike sebe u budu¢nosti, primjenom pozitivnih
iskustava iz njegove proslosti ili ukljuc¢ivanjem

osoba iz korisnikova okruZenja (Urbanc, 2006.).

Pitanja koja vam pri tome mogu koristiti (Urbanc,

2006.):

«  Sto osoba vidi kao svoju poteskoéu? Zbog cega
se to dogodilo? Koje su prepreke u ostvarenju
cilja?

+  Koje su ¢injenice povezane s tom poteSko¢om?

+  Vidi li osoba (Zeli li) mogucéu promjenu?

+  Koji je zeljeni ishod u buduénosti?

+  Koje moguénosti/izbore ima osoba?

+  Koliko su dosada3nje aktivnosti i pokusaji bili
djelotvorni?

,Cijeli Zivot su mi govorili Sto
je najbolje za mene, donosili
odluke u moje ime i uvjeravali
me da nisam sposobna
napraviti nista samostalno.
Ovdje sam po prvi put dobila
priliku ne samo reéi Sto Zelim
nego to i pokusati ostvariti.
Osjec¢am se kao da po prvi put

Zivim i imam kontrolu nad
svojim Zivotom.”

Korisnica programa pomodi i zastite

Na pocetku procesa pruZanja podrske nuzno je
da korisniku pruzite informacije kako bi mogao
imati realna ocekivanja o pomo¢i koja mu se moze
pruZiti te donijeti informiranu odluku o tome
Sto je najbolje za njega. PruZite jasne i razumljive
informacije o dostupnim uslugama:

+  Navedite sve oblike pomod¢i i podrske koje
vasa organizacija moZe pruZiti korisniku,
ogranicenja u pruzanju usluga, kao i moguce
rizike i prednosti.

«  Navedite obveze pomagaca prema korisniku,
kao i obveze korisnika, te naglasite
povjerljivost podataka i mjere opreza koje se
provode.

+ Naglasite njihovo pravo da odaberu Zele li
sudjelovati u nekom od dijelova programa,
postupaka ili aktivnosti.

Davanjem potpunih i to¢nih informacija
osnazujete korisnika i vra¢ate mu kontrolu nad
situacijom te nudite moguénost izbora. Pri tome
je vrlo vazno ne davati obe¢anja koja ne moZzete
ispuniti i ne davati nadu za neizvjesne ishode.

Nakon 3to je u potpunosti informiran o tome Sto se

od njega ocekuje, korisnik ima pravo na donosenje

odluke o pristanku na postupke koji su povezani s

pruZanjem pomoc¢i i prihva¢anjem programa.

+ Jednostavnim rje¢nikom objasnite zbog Cega je
vaZan postupak za koji traZite pristanak.

«  ZadrZite profesionalan i neutralan stav i
nikako ne vrsite pritisak na korisnika niti
sugerirajte Sto mislite da bi bilo dobro uciniti.
VaZno je da korisniku ostavite moguénost da
slobodno odluci o tome Sto Zeli te da mu date
do znanja da ¢e njegov odabir biti prihvaé¢en
bez predrasuda.

+  Ohrabrujte osobu da pita za objasnjenje
pojedinosti koje joj nisu jasne.

«  Naglasite kako izbor ¢ini sam korisnik te da
ne postoje posljedice zbog odbijanja davanja
pristanka.



ZAPAMTI

+  Osigurajte udobno i sigurno okruZenje u kojem ¢e se voditi razgovori s korisnikom.

+ Imenujte pomagaca koji ¢e voditi osobu kroz proces.

+ lzrazite dobrodoslicu i predstavite se korisniku.

+  Odaberite prevoditelja (ako je potrebno).

«  Objasnite svoju ulogu pomagaca.

+  Objasnite ulogu i temeljna nacela HCK-a.

+  Objasnite da se nikakve radnje nec¢e poduzimati bez njegova informiranog pristanka.
« Informirajte korisnika na koji se nacin stiti povjerljivost osobnih podataka.

+  Napravite procjenu potreba (Prilog 3. i Prilog 4.).

+  Pitajte za dopustenje za vodenje biljeZaka tijekom razgovora, zabiljeZite osobne podatke.
«  TraZite od korisnika informirani pristanak za ulazak u proces (Prilog 6.).

«  Pitajte korisnika Sto moZete uciniti za njega, zajednicki definirajte ciljeve.

«  Aktivno slusajte.

«  Ophodite se s poStovanjem prema korisniku.

+  Objasnite koje sve mogucnosti/opcije postoje za korisnika.

+  Dopustite korisniku da sam odabere tijek aktivnosti.

«  Provjerite s korisnikom je li mu sve jasno te razjasnite eventualne vlastite nedoumice.

+  Otvorite osobni dosje korisnika u elektronickom i papirnatom/pisanom obliku.
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I1zlazak

Ulazak korisnika :;'?anc;;anj €l Provedba P:;:er;]:b; :(Zonf:;::a
u proces i procjena L individualnog pri'ag p A
otreba individualnog BiEha individualnog evaluacija i
P plana plana unapredenje
kvalitete
1 4 5

'

razmjenu informacija.

Korisnik: dopustite korisniku da sam odabere aktivnosti koje ¢e ga dovesti do Zeljenog cilja.

Pomagac: promovirajte dostojanstvo, izbor i ukljucivanje. Omogucite korisniku informacije i jasne vremenske rokove,
ukljucujudi i vrijeme izlaska iz aktivnosti. Provjerite razumijevanje. ZabiljeZite izbore i dogovorene aktivnosti/korake.
Ostali: prepoznajte i po potrebi ukljucite ostale pomagace i pruZatelje usluga te osigurajte zajedni¢ko razumijevanje i

Nakon inicijalne procjene na temelju koje ste s
korisnikom utvrdili prioritetne potrebe, slijedi
faza u kojoj se definiraju ciljevi kojima éete se
tijekom rada pokuS3ati pribliZiti (Prilog 5.).

Ciljeve je potrebno razraditi u konkretne sadrzaje:
Sto je potrebno ostvariti, tko ¢e to ostvariti, kako
¢e se to ostvariti (koje sve mogucnosti postoje

te kojim ¢e se redoslijedom odvijati pojedine

INDIVIDUALNI PLAN

aktivnosti), tko korisniku sve moZe u tome pomodi,
a Sto moZe uciniti sam (Lamovec, 1996.; Geldard,
1998., prema Urbanc, 2006.). Ako je cilj dugorocniji
i proci ¢e dosta vremena prije nego Sto se ostvari,
dobro je postaviti nekoliko etapnih ciljeva koji ¢e
korisniku pomo¢i da dobije motivaciju i ohrabrenje
za dalje te da evaluira ono Sto je do sada postigao
(Compton i Galaway, 1994., prema Urbanc, 2006.).

Individualni plan (Prilog 5.) kreira se u cilju
zadovoljenja potreba korisnika, a temelji se na
principu najboljeg interesa korisnika. Ukljucuje
zadatke i aktivnosti koje moraju poduzeti korisnik,
pomagac ili drugi pruZatelji usluga koji vode do
planiranog cilja zacrtanog u odredenim rokovima.
Ako korisnika upucujete na druge pruZatelje usluga,
tada biste predstavnike tih organizacija trebali
ukljuditi u kreiranje individualnog plana.

Na temelju procjene potreba identificirajte
kratkorocne, dugorocne i kontinuirane potrebe
korisnika i razvijte strategiju kojom ¢éete postié¢i
ciljeve da se zadovolje navedene potrebe. Kako
biste to postigli, potrebno je da redovito pratite

i evaluirate plan. Razjasnite i zabiljeZite ulogu
svake pojedine osobe i pruZatelja usluga koji ¢e
pridonijeti realizaciji razradenog plana aktivnosti.
Definirajte ulogu i ocekivanja za sve koji su
ukljuceni u plan aktivnosti i iz perspektive korisnika
i iz perspektive organizacije.

PoZeljno je napraviti usmeni ili pisani dogovor s
korisnikom kako biste odredili okvir za usluge koje
mu mozete ponuditi. Potrebno je navesti i definirati
vasu ulogu, utvrditi prakticne detalje (npr. koliko
Cete se Cesto sastajati s korisnikom) i ogranicenja
pomodi i podrske koje ¢e korisnik primiti. Ponekad
je korisno u tijeku procesa pruzanja podrske vratiti
se na dogovor ako je potrebno unijeti promjenu
zbog novonastalih okolnosti ili je potrebno dodatno
pojasnjenje odredenih elemenata.

Elementi dogovora:

«  ciljevi koji se Zele posti¢i

«  vremenski okvir: koliko ¢e se Cesto pomagac i
korisnik sastajati, duZina pojedinog sastanka,
koliko ¢ée dugo korisnik biti uklju¢en u proces
pruZanja podrske

+ prava i obveze pomagaca i korisnika
Sto ¢e se, a 5to NECE dogadati tijekom sastanaka
(koju ¢e vrstu podrske pomagac ponuditi, a koja
vrsta pomoc¢i i podrske NIJE ponudena).



Aktivno ukljucite korisnika u proces izrade [ako ¢e vam se ponekad ¢initi da zbog iskustva

individualnog plana. To pomaZe korisniku u moZete sami definirati probleme i rjeSenja, vazno
istraZivanju vlastitih opcija te postavljanju je korisnika ukljuciti u proces jer svaka osoba na
ciljeva (npr. gdje Zele biti u sljede¢a dva dana, dva jedinstven nacin doZivljava svoju Zivotnu situaciju
tjedna ili dva mjeseca). Na taj ¢e nacin osoba biti te je u mogu¢nosti procijeniti koje potencijale moze
motiviranija za ostvarenje ciljeva te prije preuzeti iskoristiti u postizanju Zeljenih ciljeva (Sladovi¢
kontrolu nad svojim Zivotom i mo¢i krenuti dalje. Franz, 2008.).

ZAPAMTI

«  Zajedno izradite individualni plan (Prilog 5.).

«  Odredite prioritetne potrebe.

«  Sinformacijama koje ste prikupili u inicijalnoj procjeni potreba moZete formulirati moguce
aktivnosti kako bi se zadovoljile identificirane potrebe.

+ IstraZite opcije s korisnikom.

«  Promovirajte dostojanstvo, izbor, uklju€ivanje.

+  Omogucite korisniku informacije i jasne vremenske rokove uklju€ujudi i vrijeme izlaska iz procesa
pruZanja podrske.

+  Provjerite razumijevanje.

+  ZabiljeZite izbore i dogovorene aktivnosti/korake (dajte korisniku kopiju plana aktivnosti).
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I1zlazak

Ulazak korisnika !’Ianlranje : Provedba Pr.acenje : !(orlsnlka
. . izrada AT prilagodba iz procesa,
u proces i procjena R individualnog N S
individualnog individualnog evaluacija i
potreba plana .

plana plana unapredenje
kvalitete
1 2 5

podijelite informacije s nadredenima.

Korisnik: kako moZete korisnika angaZirati i osnaziti da sam sebi pomogne?
Pomagac: osnazujte samostalnost, postujte profesionalne granice, identificirajte moguce rizike, odgovorite na povratne
informacije, uputite korisnika na druge pruZatelje usluga i pomognite pri izboru, budite svjesni ogranicenja vase uloge i

Ostali: dogovor s korisnikom oko toga hoce li drugi pruZatelji usluga biti ukljuceni (koordinirajte suradnju ako je potrebno).

Nakon §to ste u suradnji s korisnikom napravili
individualni plan, na redu je njegova provedba,
koja ukljucuje:

+  provodenje aktivnosti €iji su rezultati
usmjereni na postizanje ciljeva individualnog
plana

+  angaziranje i suradnju sa svim pruZateljima
usluga i koordiniranje provedbe programa

«  vodenje to¢nih i redovitih biljeski o svim
poduzetim aktivnostima i korisnikovim
reakcijama na njih.

Svaka osoba je jedinstvena
stoga cete svoj pristup
morati prilagodavati
svakom pojedincu ponaosob,
njegovom Zivotnom iskustvu,
trenutnim okolnostima i
potrebama.

PODRSKA KORISNICIMA U PROCESU DONOSENJA ODLUKA

Jedna je od vasih vaZnih uloga pruZanje pomoci
korisniku, koji moZe biti preplavljen svojom teSkom
situacijom, da donese informiranu odluku. Donosite
vlastito iskustvo i znanje u proces pruzanja podrske,
ali je vaZno da ne pokuSavate donijeti odluku
umjesto korisnika ili preuzmete previse odgovornosti
i kontrole nad situacijom. VaZzno je da se korisnik
osnazi i podrzi da primjenjuje vlastite mehanizme
suocavanja kako bi mogao rijesiti vlastite probleme.

Kljuéni ¢imbenici u pruZanju podrske korisniku u

procesu donosenja odluka ukljucuju:

+  postavljanje pitanja koja ¢e razjasniti problem i
pruZiti relevantne prakti¢ne informacije koje ¢e
korisniku olak3ati donosenje odluke

+  pruZanje podrske korisniku u identificiranju
mogucih rjeSenja; ohrabrivanje korisnika da
razmisli o vlastitom potencijalu kako bi mogao
vratiti osjec¢aj kontrole

«  pracenje, podrZavanje i vodenje korisnika
umjesto davanja direktnih savjeta; kako bi se to
postiglo, potrebno je slu3ati to korisnik govori
i primijetiti kada je u fazi dono3enja odluke; u
tom trenutku mogu se reflektirati prioriteti i
poteskoce koje su ranije podijelili s vama kako
bi bili sigurni u svoju odluku.




UPUCIVANJE NA RELEVANTNE PRUZATELJE USLUGA

Vrlo Cesto susretat ¢ete se s korisnicima koji imaju
specificne potrebe, poput zdravstvenih, pravnih i
sl, koje im Crveni kriZ ne moZze omoguditi. Tada se
javlja potreba za upuéivanjem korisnika na druge
relevantne pruZatelje usluga ili drugog pomagaca.
To se ne provodi iskljucivo tako da se korisnika
prebacuje od jedne sluZzbe/institucije do druge, nego
je dio osnovne podrske korisnikuy, pri éemu je vazno
da se pruZanje pomo¢i provede na nacin koji nece
ugroziti sigurnost i zdravlje korisnika.

Nakon Sto ste uvidjeli da potrebe korisnika
nadilaze kapacitete vaSe organizacije, potrebno je
identificirati lokalno dostupne usluge, prepoznati
pruZatelje usluga kao potencijalne suradnike u
procesu pruZanja podrske korisniku.

S tim cilju postavite si sljede¢a pitanja:

+  Koje su potrebe korisnika koje Crveni kriz ne
moZe zadovoljiti?

+  Koja organizacija/institucija pruza tu vrstu
usluga?

«  Kako mogu uspostaviti suradnju s relevantnim
organizacijama?

+  Postoje li odredeni razlozi zbog kojih ne
bismo trebali suradivati s tom institucijom/
organizacijom?

Kako biste efikasno pomogli korisniku te izbjegli
dupliciranje u pruZanju usluga, pokusajte prikupiti
podatke o drugim pruZateljima usluga koji od ranije
skrbe za korisnika.

Uz korisnikov informirani pristanak stupite u
kontakt s potencijalnim i trenutaénim pruZateljima
usluga kako biste uvidjeli moguénosti suradnje,
razinu njihove angaZiranosti, njihovu ulogu te
utvrdili na koji im nacin vi moZete pruZiti podrsku,
zahtijeva li plan promjene i sl.

Preporuka:

Dobro je da unaprijed identificirate i
procijenite sposobnosti i kapacitete pojedinih
pruzatelja usluga koji bi mogli sudjelovati

u pruzanju podrske korisniku, kao Sto su
socijalne sluzbe koje pruZaju mogucnost
smjeStaja i pravno savjetovanje, kontakti u
nadleZznim institucijama koje mogu pomoci
oko pitanja provodenja zakona, konzularnih
usluga i migracija, kako bi se korisniku na
siguran nacin nastavila pruZati podrska.
Preporucljivo je unaprijed pripremiti listu
kontakata pruZzatelja usluga. U Prilogu 7.
nalazi se prijedlog liste koja vam moZe pomoci
u radu.

Kada je god moguce, unaprijed dogovorite proceduru
upucivanja korisnika s drugom organizacijom i
nacin razmjene informacija (Prilog 8.).

NAPOMENA

Sto treba znati o drugim pruZateljima
usluga

Koje oblike pomo¢i mogu pruZiti.
Postoje li ograni€enja vezana za pruZanje
usluga (npr. pravni status korisnika,
mogucnost plac¢anja i sl.).

Imaju li zakonsku obvezu izvjeStavanja
u slu€aju zlostavljanja, maloljetnika bez
pratnje, maloljetnickih trudnoca i sl.
Mogu li odgovoriti na potrebe za
prevoditeljem ukoliko je potreban.
Imaju li propisan postupak tko i na koji
nacin moZe uputiti korisnika.

Koliko imaju znanja o pravima i
specificnostima odredenih skupina, npr.
Zrtava trgovanja ljudima, izbjeglicama

te je li ih potrebno senzibilizirati.
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Kljucéne komponente kvalitetnog procesa
upucéivanja ukljucuju:

prikupljanje informacija o tome koje su

usluge dostupne u pojedinim organizacijama i
institucijama

dobivanje pristanka korisnika nakon pruzanja
svih relevantnih informacija o uslugama
institucija i/ili organizacija u koje ga upuéujemo
te osobnim podatcima koje bismo eventualno
trebali s njima podijeliti

utvrdivanje nacina na koji ¢e se izmjenjivati
informacije te koji ¢e detalji podataka korisnika
(ili nece) biti proslijedeni drugim pruzateljima
usluga

utvrdivanje uloge drugih organizacija
odredivanje nacina na koji ¢e se proslijediti
informacije (telefonom, e-poStom i sl.)
osiguravanje pratnje korisnika, pogotovo ako
dovoljno ne poznaje grad u kojem se nalazi,

ne razumije lokalni jezik ili postoje odredeni
sigurnosni rizici

koordiniranje usluga koje korisniku pruZaju
razli€iti pruzatelji usluga - povratna informacija

izmedu razli¢itih organizacija moZe poboljSati
skrb o korisniku i kvalitetu usluge

dijeljenje samo onih informacija koje su nuzne
za pruZanje kvalitetne usluge u drugoj instituciji
ili organizaciji

biljezenje svih poduzetih akcija - biljeske
moraju biti kratke, jasne, bez osobnih
komentara pomagaca.

Kako kontaktirati s drugim pruZateljima

usluga u ime korisnika:

predstavite se

neka bude jasno da zovete u ime ,gospodina
Iviéa”

nikada ne upotrebljavajte termin da djelujete u
ime ,gospodina Ivi¢a”

budite svjesni da neke organizacije mozda nece
s vama Zeljeti komunicirati o korisniku

uvijek upotrebljavajte trece lice: ,Gospodin Ivi¢
misli...”

izbjegavajte upotrebljavati izjave poput ,Crveni
kriZ vjeruje da...” ili ,Ja mislim...”

pokusajte se koristiti korisnikovim rje¢nikom.

ZAPAMTI

Pruzite informacije i provjerite je li korisnik sve dobro razumio.
Zagovarajte ostvarivanje korisnikovih prava kod drugih drZavnih institucija.
Optimizirajte lokalne resurse dostupne od drugih relevantnih pruzatelja usluga.

Izbjegavajte dugotrajnu podrsku u kojoj nije definiran okvirni termin izlaska korisnika iz programa.

OsnaZujte korisnika da sam moZe poduzimati odredene akcije kojima ¢e dodi do Zeljenog cilja.

pruZanja podrske.

«  Aktivnosti usmjerite na ostvarivanje ciljeva.

+  Pratite napredak k ostvarenju ciljeva.

Vodite bilje3ke o svim poduzetim akcijama te promjenama koje su se dogodile tijekom procesa

Provodite redovitu komunikaciju i razmjenu informacija s drugim organizacijama.



I1zlazak

Ulazak korisnika !’Ianlranje : Provedba Pr.acenje : !(orlsnlka
. . izrada AT prilagodba iz procesa,
u proces i procjena R individualnog N S
individualnog individualnog evaluacija i
potreba plana .

plana plana unapredenje
kvalitete
1 2 3

Korisnik: jesu li se potrebe i potencijalni rizici promijenili?

biljeske o promjenama.

Pomagac: provjerite s korisnikom postoje li nove promjene i unesite ih u individualni plan ako je to potrebno. Vodite

Ostali: razmjenjujte informacije i, ako je potrebno, ukljudite ih u buduce aktivnosti u dogovoru s korisnikom.

Pracenje provedbe individualnog plana pomaze u
procjeni napretka, utvrdivanju sljedeéeg koraka s
obzirom na prioritete te osiguravanju ucinkovitosti
u postizanju ciljeva. Praé¢enje je kontinuiran i
proaktivan proces kojim se korisnici, nadredeni,
institucije i drugi pruzatelji usluga informiraju o
napretku, poteSko¢ama i podruc¢jima u kojima je
potrebna promjena.

Kontinuirana procjena
potreba ima vaznu ulogu u
pracenju provedbe aktivnosti
te osigurava da poduzete
radnje odgovaraju na
potrebe korisnika koje se s
vremenom mogu promijeniti.

Pracenjem provedbe individualnog plana i

ponovnom procjenom potreba odredit ée se:

+ ucestalost i dubina eventualne dodatne
procjene potreba

+ jesuli zacrtani ciljevi jo$ uvijek aktualni

«  zadovoljava li plan korisnika i pruZatelja
usluga

+  bilo kakve promjene korisnikove situacije ili
okoline

+ jesuli donesene odluke pomogle u
ostvarivanju identificiranih ciljeva

«  pridonose li svi partneri realizaciji ciljeva.

Osigurajte da se za sve aktivnosti u sklopu

pracenja i prilagodbe programa vode redovne
biljeske (Prilog 2.).

Procijenite napredak korisnika prema planiranim
ciljevima, uslugu i aktivnosti u odnosu na plan koji
ste napravili u suradnji s korisnikom. U slucaju

da postoji potreba, unesite promjene koje se ticu
Zeljenih ishoda, strategija i ciljeva te vodite ra¢una
o tome da ciljevi budu realni i ostvarivi (Prilog

9.). Razmislite o uklju¢ivanju dodatnih sluZzbi ili
organizacija ako je to potrebno. Tijekom procesa
pracenja mogu se identificirati poteskoce ili
prepreke u postizanju zadanog cilja.

S korisnikom i/ili drugim pruZzateljima usluga
identificirajte poteskoce/prepreke i aktivno
ukljuéite korisnika u rjeSavanje problema.

Provjerite s korisnikom:

« Jeliciljjos uvijek relevantan?

+ Jelise promijenila situacija?

+  Postoji li neka nova informacija koju je
potrebno uzeti u obzir?

Pruzite pozitivnu povratnu informaciju korisniku
o postignutim uspjesima i pohvalite ga za trud
koji je ulozZio, kao i svi ostali koji su mu u tome
pomogli.

Odredite je 1i korisniku jo$ uvijek potrebna pomot¢
Crvenog kriZa. Procijenite je 1i Crveni kriZ jos
uvijek adekvatan ili neki drugi pruzatelj usluga
mora preuzeti vodeéu ulogu u pruzanju podrske
korisniku.
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»~Ponekad i pri samom
neformalnom razgovoru s
korisnicima saznam da je
doslo do znatnih promjena
u njihovom Zivotu koje

zahtijevaju izmjene u
postavljenim ciljevima i
izradenom planu.”

Voditeljica Programa pomodi i zastite

Kontinuirano pratite provedbu procesa podrske.

Utvrdite termine za ponovnu procjenu potreba (npr. svaka Cetiri tjedna).

Provjerite je li korisnik dobro razumio 3to je bilo dogovoreno.

Ponovno prodite individualni plan i provjerite s korisnikom jesu li se neke potrebe ili prioriteti
promijenili.

Provjerite je li potrebno uvrstiti neke nove aktivnosti.

Vodite biljeske.

Razmjenjujte informacije s drugim organizacijama i institucijama.

ZAPAMTI



PAEVELS

Ulazak korisnika !’Ianlranje : Provedba Pr.acenje : !(or|sn|ka
. . izrada AT prilagodba iz procesa,
u proces i procjena R individualnog N S
individualnog individualnog evaluacija i
potreba plana .

plana plana unapredenje
kvalitete
1 2 3 4

'

ciljevi i zadovoljene njegove potrebe?

kolegama. Unaprijedite kvalitetu usluge ako je potrebno.

dobre prakse.

Korisnik: je li korisnik dovoljno osnaZen da krene dalje? TraZite povratnu informaciju. Na koji su na¢in postignuti zadani

Pomagac: budite svjesni ogranicenja i vremenskih rokova. Ako je potrebno, uputite korisnika na druge sluzbe. Vodite
biljeske i pripremite korisnika za izlazak iz programa. Evaluirajte uinkovitost. Podijelite rezultate s nadredenima i

Ostali: razmjenjujte informacije s drugim organizacijama i institucijama. Ukljucite ih u evaluaciju, podijelite primjere

VaZan dio procesa pruZanja podrske je izlazak
korisnika iz programa. Pomagac treba biti siguran
da je korisnikov izlazak iz procesa pravovremen,
prikladan i omoguéava kontakt u buduénosti
ukoliko se okolnosti promijene. NuZzno je da
pomagac dokumentira izlazak korisnika iz procesa
kao i specificne razloge izlaska. Zavrsetak rada s
korisnikom i njegov izlazak iz procesa pruZanja
podr3ke povezan je s ispunjenjem odredenog
cilja ili ciljeva, kao i moguénostima i pravilima
organizacije o vremenskom trajanju rada

s pojedinim korisnikom. Gubitak kontakta

s korisnikom, njegovo preseljenje, smrt ili
promjena pruzatelja usluga neki su od moguéih
razloga izlaska iz procesa. Korisnik moze sam
pokrenuti pitanje o izlasku iz programa ako je
dovoljno osnaZen da samostalno nastavi provoditi
aktivnosti usmjerene odredenom cilju ili to moZete
uciniti vi ako procijenite da su zadani ciljevi
ispunjeni.

Korisnik moZe imati razli¢ite reakcije na razgovor
o zavrSetku procesa pruZzanja podrSke - moZe biti
zadovoljan postignutim rezultatima i osnaZen

za koriStenje pozitivnih ishoda u budué¢im
situacijama, moZe se bojati da nije sposoban
samostalno rjeSavati daljnje poteSkoce ili pak
moZe nijekati da ¢e proces zavrsiti te se ponasati
kao da odnos jos traje (Compton i Galaway, 1994.,
prema Urbanc, 2006.). U razgovoru o izlasku iz
programa morate dobiti povratne informacije

od korisnika o zadovoljstvu pruZzenom uslugom,

zadovoljstvu u postignutim ciljevima, procjeni
korisnika o tome moZe li primijeniti ste¢eno
iskustvo na druge Zivotne situacije te postoji li
odredeni strah od zavrSetka procesa i gubitka
podrske pomagaca.

»PoStovani, piSem Vam ovo
pismo kao znak zahvalnosti.
Kada su me svi koji su
mogli pomodi i od kojih

sam ocekivao pomo¢ odbili,
nisam vise znao kome da

se obratim. Vi ste mi ipak
pomogli, koliko god ste
mogli...”

Osoba na izdrzavanju kazne zatvora
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EVALUACIJA

Primarna svrha provodenja evaluacije jest procijeniti
do koje smo mjere ostvarili odredeni cilj. Provode

je korisnik i pomagac, a po potrebi i netko iz
korisnikova okruZenja, nadredeni ili neki drugi
pruZatelj usluga. Odvija se kontinuirano tijekom
cijelog procesa pruZanja podrske, a ne samo na kraju
(Everitt i Hardiker, 1996., prema Urbanc, 2006.), jer
se tada mogu uociti potencijalni izazovi.

U svakom susretu s korisnikom provjeravajte vodi

li ono 3to Cinite do Zeljenog cilja na nacin koji
odgovara korisniku. Korisnikova evaluacija ima
vaZne pozitivne ucinke na osnaZivanje i motivaciju
korisnika, a vama daje informaciju iz prve ruke
(Comptom i Galaway, 1994.; Fawcet, 2000., prema
Urbanc, 2006.). Na temelju rezultata evaluacije
procesa pruzanja podrske te identificiranim
nedostatcima i prostorima za poboljSanje moZete
unositi promjene u sam proces i strukturu rada kako
bi vase drustvo Crvenog kriZza povecalo kvalitetu
pruZenih usluga u buduénosti. Osim toga, evaluacija
moZe posluZiti korisniku za realnu procjenu vlastitih
postignuca, kao i podruéja za daljnje djelovanje.

Svrha evaluacije:

+ identificiranje izazova i uspjeha

+  mjerenje postignuca u odnosu na postavljeni
plan

+ dobivanje informacija o kvaliteti pruzenih
usluga

+  moguénost dijeljenja primjera dobre prakse

+  razvijanje usluga

+  izvjedtaji za institucije, organizacije ili donatore
koji financijski podupiru provedbu programa.

Za evaluaciju moZemo primijeniti:

+  biljeske o radu s korisnicima

«  povratne informacije od korisnika (kvalitativni i
kvantitativni podatci)

+  izvjeStaje o pracenju provedbe rada

«  financijske izvjestaje

«  fokus grupe

+  procjene kvalitete rada

«  timske sastanke.

Evaluacija je osnovni dio procesa rada s korisnikom
te je njezin primarni cilj osigurati da se sustavno
razmotri napredak korisnika prema postizanju
dogovorenih ciljeva i doprinos nase intervencije

u ostvarenju tih ciljeva. Sustavna evaluacija

rada vazna je kako bi se povecala u¢inkovitost

rada s korisnikom i, gdje je to potrebno, revidirali
dogovoreni ciljevi ili individualni planovi. Primjer
obrasca za evaluaciju koji ispunjava korisnik nalazi
se u Prilogu 10.

,U integraciji radim ve¢
godinama i uvijek me
obraduje kada vidim kako
su moji korisnici postali
uspjesni i samostalni.

Neki od njih sada
redovno pomazu nama
da unaprijedimo svoj
rad.”

Djelatnica odjela za integraciju
osoba pod medunarodnom zastitom




ZAPAMTI

Izbjegavajte stvoriti ovisnost korisnika o vama kao pomagacu.

Ako je potrebno, dodatno upucujte korisnika na druge pruZatelje usluga.

TraZite povratne informacije od korisnika o pruzenoj podrsci u pisanom obliku.

Ponovno provjerite originalne i revidirane individualne planove kako biste utvrdili jesu li svi ciljevi
ostvareni.

Uvjerite se je li korisnik spreman sam krenuti dalje.

Odaberite osobe/organizacije koje ¢e sudjelovati u evaluaciji.

Odaberite metode evaluacije (najbolje kombinirati kvantitativne i kvalitativhe metode evaluacije).
Prikupite povratne informacije korisnika i drugih osoba koje ste predvidjeli da sudjeluju u evaluaciji
procesa.

Analizirajte postojece rezultate s korisnikom te procijenite napredak korisnika i doprinos napretku
svake pojedine osobe/organizacije.

Identificirajte eventualne nedostatke koji su se javili tijekom rada s korisnikom te unaprijedite
uslugu na temelju rezultata evaluacije.

Podijelite rezultate s nadredenima i drugim pomagacima.

Razmijenite iskustva dobre prakse s drugim organizacijama.
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,Ovisnik sam vecinu svog Zivota. Bio sam

nekoliko puta na odvikavanju, ali sam uvijek odustajao.
Smetalo mi je sto su me svi vidjeli kao ovisnika, a nitko
kao osobu koja Zeli buducnost. Jedino ovdje jos dolazim
jer me nitko ne osuduje nego daje priliku.”

Korisnik programa smanjenja
Steta od zlouporabe droga



VazZnost uéinkovite komunikacije u
procesu pruzZanja podrske

Vazno je da kao pomagac imate dobro razvijene
komunikacijske vjeStine kako biste imali jasnu i
pravilnu komunikaciju s korisnikom te kako biste
uspjesno komunicirali s drugim stru¢njacima i
sluzbama. Osim toga, tijekom svog rada susretat
¢ete se s korisnicima kojima ¢e biti potrebna
pomo¢ u unapredenju komunikacijskih vjestina
kako bi postali uspjesniji u uspostavljanju odnosa
s drugim ljudima, pogotovo unutar obitelji te kako
bi imali ve¢e samopouzdanje u zastupanju svojih
prava i traZenju pomoc¢i od drugih pruZatelja
usluga.

Pritom je potrebno uzeti u obzir nekoliko

osnovnih principa u¢inkovite komunikacije koji
podrazumijevaju empatiju, poStovanje, iskrenost,

VRSTE KOMUNIKACIJE

pozitivno misljenje, neosudujuéi stav, ohrabrenje,
fokus na prakti¢ne stvari, povjerenje i eti¢no
ponasanje. Kako bi komunikacija s korisnikom
bila uspjeSna, pomagac treba osigurati atmosferu
povjerenja. Pritom je vaZno osvijestiti vlastitu
verbalnu i neverbalnu komunikaciju te kakav ona
ima utjecaj na uspostavu i odrzavanje odnosa s
korisnikom.

Efikasna komunikacija
izmedu korisnika i pomagaca
temelj je za izgradnju odnosa
povjerenja i kvalitetne
podrske.

[ako postoji nekoliko vrsta komunikacije, u ovom
¢emo se priru¢niku prvenstveno osvrnuti na
neverbalnu i verbalnu komunikaciju, kao osnovu
rada s korisnikom. Vrlo je vaZzno adekvatno
komunicirati s korisnicima: prilagoditi vlastiti
govor kako bi bio razumljiv korisniku, biti svjestan
neverbalnih poruka koje Saljemo tijekom rada, ali
i slusati sadrZaj onoga Sto nam korisnik govori

te obratiti pozornost na neverbalne znakove koje
nam Salje. Dodatno, uvijek treba uzeti u obzir da
nacini komuniciranja nisu isti u svim kulturama: od
verbalnih i sadrZajnih specifi¢nosti do neverbalnih
znakova koji mogu imati ¢ak i suprotna znacenja
(Prilog 12.).

Verbalna komunikacija odnosi se na usmenu,
odnosno govornu komunikaciju. Temelji se na

dvije komunikacijske vjeStine: govorenje i sluSanje.
Govorom se izmjenjuju poruke izmedu sugovornika
kako bismo prenijeli informacije, izrazili misli i
emocije te koriStenjem pitanja doznali o drugima

ono $to nas zanima (Sladovi¢ Franz, 2008.). U radu
s korisnicima koristite se jednostavnim jezikom

bez Zargona, dijalekta i struéne terminologije.

U razgovoru s korisnikom ili o njemu uvijek
upotrebljavajte njegovo ime, izbjegavajuéi primjenu
osobnih zamjenica kad god je to moguce. Ako

se u radu susretnete s osobama koje ne govore
hrvatski jezik ili ga ne razumiju dobro (npr. traZitelji
medunarodne zastite, osobe pod medunarodnom
zastitom ili Zrtve trgovanja ljudima), tada se
morate koristiti uslugama prevoditelja. ViSe o radu
s prevoditeljima i njihovoj ulozi moZete pronaci u
poglavlju ,Rad s prevoditeljima”.

Komunikacija ima svoju neverbalnu dimenziju.
Uz govor rije¢ima, komuniciramo i svojim tijelom,
licem, nac¢inom oblacenja, tonom glasa itd. Verbalna
je komunikacija uglavnom usmjerena na razmjenu
informacija, misli i ¢injenica, a neverbalnom se
najcesce prenose osjecaji ili stavovi. Cesto smo
nesvjesni svoje neverbalne komunikacije, dok
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neverbalne poruke drugih lakSe uo¢avamo i
prepoznajemo, te im ponekad pridajemo veéi znacaj
od verbalne. Osnovna je poteSkoca neverbalne
komunikacije nejednoznacnost interpretacije, npr.
u nekim kulturama pokreti glavom lijevo-desno
znace da se s nec¢im slazete, dok u nasoj kulturi
podrazumijeva neslaganje s onim $to vam osoba
govori. VaZzno je biti svjestan razli¢itih znacenja

OSNOVNE KOMUNIKACIJSKE VJESTINE

neverbalne komunikacije za sve ukljucene u
razgovor, konteksta u kojem se ona dogada, ali i
uobicajenog neverbalnog stila neke osobe (Sladovié
Franz, 2008.). Buduéi da komunikacija izmedu

vas i korisnika moZe ukljucivati poteskoce u
interpretaciji neverbalnih ponasanja, nuzno je da
budete svjesni koliko je vaSe neverbalno ponasanje
uskladeno s onim Sto govorite.

Jedno je od kljuénih obiljeZja u€inkovite
komunikacije aktivno slusanje. To znaci da se
cjelokupna paZnja usmjeri ka korisniku, ne slusa
se samo ono Sto osoba govori, nego se prati i
govor tijela, ton glasa, izraz lica i sl., kako bi se
shvatilo zna¢enje onoga Sto je osoba rekla i nac¢ina
na koji je to rekla. Aktivno sluSanje u razgovoru
s korisnikom znaci da se fokusiramo na ono to
korisnik govori, da mu damo prostor da se izrazi
bez prekidanja i iznoSenja vlastitih emocija i
misljenja.

Kako primjenjivati vjestinu aktivnog slusanja u
radu s korisnikom??

« Postavljajte pitanja i objasnite. Ako niste
sigurni da ste dobro razumjeli Sto je receno,
ponovite ili preoblikujte pitanje kako se osoba s
kojom razgovarate ne bi osjecala loSe, razo¢arano
ili nekompetentno.

« Ostavite dovoljno vremena za odgovor
kako bi osoba mogla promisliti o dogadaju i
prizvati emocije onako brzo kako joj odgovara.
Ne Zurite se i ne poZurujte korisnika. TiSina nije
uvijek losa. Ponekad duge stanke u govoru mogu
znaciti da osoba odlucuje kako ¢e nam objasniti
neku slozenu situaciju, pokusava pribrati svoje
osjecaje ili se prisjeca ponekog detalja. Nikad ne
prosudujte iskrenost prema tisini ili duljini pauze
u govoru.

« Usmjerite svoju paznju i nemojte obavljati
druge poslove dok razgovarate s korisnikom.
Nemojte razmisljati o drugim korisnicima ili
razmisljati Sto Cete sljedece reci.

«  OpazZajte, promatrajte mimiku lica, pokrete
ruku i tijela i sluSajte kojim je tonom glasa nesto

ispricano. Ponekad je nesto Sto osoba ucini ili kako
nesto kaZe mnogo rjecitije od onoga Sto nam je
izrekla rije¢ima. Osluskujte Sto nije re¢eno. Tema
koju osoba izbjegava jednako je vazna, ako ne i
vaZnija od onoga $to je spremna s nama podijeliti.
Kada steknete povjerenje korisnika, pokusajte
potaknuti razgovor o izostavljenoj temi.

« Potvrdite Sto osoba govori. VaZzno je osobi dati
do znanja da sluSate, da razumijete Sto govori te
da osje¢ate empatiju za ono Sto vam povjerava. To
moZete uciniti mimikom lica, kimanjem glavom,
rije¢ima (,da, razumijem”’) te ponavljanjem ili
potvrdivanjem onoga Sto je korisnik rekao. Pritom
valja biti oprezan kako korisniku ne biste upadali
u rije€, dopunjavali ili umjesto njega dovrsavali
recenice. Treba dopustiti korisniku da sam odredi
nacin na koji ¢e izraziti svoje misli.

NAPOMENA

Elementi aktivnog slusanja ukljucuju:>

odrZavanje prikladnog kontakta ocima
usmjeravanje na korisnika i davanje
prostora da se moZe slobodno izraziti
izbjegavanje iznoSenja vlastitog misljenja
ili raspravljanja s korisnikom

pracenje onoga Sto korisnik govori
umjesto da donosite vlastite pretpostavke
ili da razmisljate Sto biste sljedece rekli
upotreba vlastitog govora tijela kako biste
pokazali korisniku da ga paZljivo slusate
otvoren stav tijela

ostavljanje prostora za Sutnju.

Prilagodeno prema The IOM Handbook on Direct Assistance for Victims of Human Trafficking, IOM, 2007.
2 Prema Sexual and gender-based violence. International Federation of Red Cross and Red Crescent Societies Reference Centre for Psychosocial Support. str. 39., 2015.



+  Motrite znakove koji govore da je korisniku

potreban odmor ili prekid razgovora.

Iscrpljene osobe tesko se prisjecaju, postaju

razdraZljive i neprijateljski raspoloZene.

Stoga je vaZno znati prepoznati kad je osobi

potreban odmor, promjena teme ili malo

vremena da sredi svoje misli kako bi razgovor

mogao teci bez pritiska ili poZurivanja.

+  Odnosite se s poStovanjem i razumijevanjem

te zadrzite profesionalnost. Djelovati

profesionalno znaci postovati osobe i

odnositi se prema svima jednako. NaZalost,

nerijetko se dogada da profesionalci koji

kontroliraju situaciju zadrZe pokroviteljski

ton glasa ili ¢ak poprime stil koji implicira

intelektualnu dominaciju, ¢ime se korisnik

stavlja u bespomocan i podreden poloZaj.

Kao pomagac morate zadrZati profesionalnu

distancu i ponasanje, a u isto vrijeme morate

biti puni razumijevanja i brige za korisnika.

Razgovarajte s korisnikom tako da ima osjeéaj

da ste u ravnopravnom odnosu, da se njegove

odluke postuju te da shvati da se brinete

o njemu i da je sve Sto radite u njegovu

najboljem interesu.

Tablica 2. Nacini kojima pokazujete osobi da je sluSate te je poticete na daljnji razgovor2:

NACIN SVRHA KAKO TO UCINITI PRIMJERI

Ohrabrivanje

Pojasnjavanje

Parafraziranje

Reflektiranje

SaZimanje

Odavanje priznanja

Kako biste pokazali interes

Kako biste ohrabrili osobu
da nastavi govoriti

Kako biste pojasnili receno
Kako biste prikupili vise
informacija

Kako biste pomogli govorniku
da vidi stvari iz druge
perspektive/tocke glediSta

Kako biste pokazali da sluSate i
razumijete re¢eno

Kako biste provijerili jeste li sve
dobro razumieli

Kako biste pokazali da
razumijete kako se osoba osjeca

Kako biste pomogli osobi

da procijeni/prepozna svoje
osjecaje nakon sto ih je netko
drugi naveo/rekao

Kako biste procijenili napredak
Kako biste saZeli vazne ideje i
cinjenice

Kako biste uspostavili temelj za
buduce razgovore

Kako biste priznali vrijednosti
druge osobe i njezinih stavova i
osjecaja

SPrilagodeno prema Case Management Guidance: Keeping Children Safe-

Nemojte izraZavati slaganje, kao
ni neslaganje

Upotrebljavajte jednostavan i
neutralan rjecnik

Mijenjajte intonaciju glasa

Postavljajte pitanja

Pogresno sazmite ono Sto je
korisnik rekao kako biste ga
potaknuli da detaljnije objasni

Svojim rije¢ima ponovite
osnovne ideje i €injenice koje je
korisnik rekao

Imenujte osnovne osjecaje koje
ste opazili kod korisnika

Ponavljanje misli, ideja i osjecaja
korisnika u svrhu pojasnjavanja i
isticanja kljucnih tocaka

Pohvalite korisnika za uloZeni
trud i postignuca

PokaZite korisniku da uvaZavate
njegove osjecaje i razloge
njegovih briga

,MoZete li mi re¢i viSe o tome
Sto se dogodilo?”

,Sto se onda dogodilo?”

,Kada ste ostali bez
smjestaja?”

,Dakle, rekli ste da biste o
tome voljeli razgovarati sa
svojom majkom.”

,Ako sam dobro razumjela,
spremni ste potraZiti posao i
u nekom drugom gradu.”

,Djelujete mi vrlo uznemireno.”
,Cini mi se da vas je

pogodilo kada vam otac nije
povjerovao.”

,|z naseg razgovora mozemo
zaklju€iti nekoliko vaznih
stvari...”

,Zvuci kao da ste vrlo
zabrinuti oko...”

,Cijenim vasu volju da rijesite
problem pronalaska posla.”

,Hvala vam 3to ste to podijelili
sa mnom.”
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Jo§ jedna vazna vjestina uspjeSne komunikacije jest
postavljanje pitanja. SluZi upoznavanju korisnika

i prikupljanju relevantnih informacija. Pri tome

treba uzeti u obzir u kojim je situacijama korisno
postavljati pitanja — nekada ¢e parafraziranje ili
reflektiranje biti korisnije u istraZivanju potreba
korisnika (Sladovi¢ Franz, 2008.). U svom radu mozda
¢ete se susresti s osobama koje su proZivjele snazna,
zastraSujuca i bolna iskustva, kao npr. Zrtve trgovanja
ljudima. U razgovoru s njima potrebno je izbjegavati
pitanja koja istraZuju ta iskustva i mogu izazvati
snazne emocionalne reakcije. Potrebno je u Sto vecoj
mjeri postavljati pitanja koja sluze identificiranju
korisnikovih trenutnih potreba, o¢ekivanja i ciljeva.
Takoder, potrebno je obratiti paZznju i na vrstu pitanja
koju ¢emo primjenjivati u pojedinim situacijama.

Zatvorena pitanja daju osobi moguénost da
odgovori samo s ,da” ili ,, ne” ili su ogranic¢ena na
nekoliko moguéih odgovora:

,Osjecate li se bolje od zadnjeg puta kada smo se
vidjeli?”

,Je li to iskustvo bilo zastrasujuce za vas?”

Zatvorena pitanja najcesce upotrebljavamo prilikom
prikupljanja op¢ih informacija o korisniku i njegovu
okruZenju (npr. ,Jeste li udani?”, ,Jeste li zaposleni?”).

Otvorena pitanja najce3¢e zapocinju rije¢ima: sto,
na koji nacin, gdje, kada, tko, koliko, kako, zasto. Time
se korisniku ostavlja prostor za Sire odgovore i daje
moguénost da odgovori na nacin na koji Zeli:

,Kako se danas osjecate?”

~Kako ste doZivjeli to iskustvo?”

Otvorena pitanja obi¢no zahtijevaju odgovor u vise

od jedne rijeci pa su korisna za upoznavanje situacije
korisnika te istrazivanje njegovih specificnih potreba.
U radu s ranjivim skupinama dobro je izbjegavati
pitanja koja zapocinju sa zasto jer kod korisnika mogu
izazvati osjecaj optuZivanja za njegovu situaciju

i odluke koje je donio te dovesti do raspada ve¢
uspostavljenog povjerenja.

Upotreba izjava takoder je koristan nacin za
ohrabrivanje korisnika da nam kaZe viSe, npr.:

,Sto mi vise kaZete o tome, bolje ¢u vas razumjeti.”
Volio bih znati viSe o tome.”

UKLJUCIVANJE PREVODITELJA U PROCES PRUZANJA PODRSKE

Prevoditelji u ulozi kulturoloskih i jezicnih
posrednika vrlo su vaZan faktor u pruZanju
pomo¢i korisnicima koji nam se obraéaju za
pomoé. PaZljivim odabirom prevoditelja moZemo
pomodi u izgradnji povjerenja korisnika u prvom
kontaktu i u¢initi da se osje¢a ugodno i sigurno.
Ako je prevodenje dobro, poboljsava medusobne
odnose, dok, naZalost, loSe prevodenje moZe uciniti
nepopravljivu Stetu. Dobra priprema prevoditelja
prije pocetka razgovora kljucan je faktor za
razvijanje kvalitetnog odnosa s korisnikom.

Odabir prevoditelja

+  Preporucljivo je da se koristite uslugama
educiranih prevoditelja koji posjeduju odredeno
iskustvo, postuju profesionalne granice te
razumiju potrebu za o€uvanjem povijerljivosti
podataka. KoriStenjem usluga profesionalnih
prevoditelja unapreduje se kvaliteta pruZenih

usluga i povecava vjerojatnost da ¢e korisnicima
biti pruzena adekvatna pomo¢.

+  Prilikom odabira prevoditelja uzmite u obzir
kulturnu, socijalnu, religijsku i politicku
pozadinu korisnika. Uvazite odabir korisnika da
u razgovoru sudjeluju samo osobe odredenog
spola.

«  Izbjegavajte se koristiti prevoditeljskim
uslugama osobe koja dolazi iz zajednice iz koje
korisnik potjece, drugog korisnika ili osobe s
kojom je korisnik u pratnji zbog osiguravanja
privatnosti, zastite osobnih podataka, i zato
jer postoji moguénost dovodenja korisnika u
opasnost ako je npr. Zrtva trgovanja ljudima, a
osoba u pratnji moZe biti povezana sa slucajem.

«  Maloljetne osobe ne bi smjele biti u svojstvu
prevoditelja iako su (ili posebno ako su) u
rodbinskim odnosima s korisnikom.



Opéa nacela kod sudjelovanja prevoditelja

+  Potrebno je osigurati adekvatnu pripremu
prevoditelja prije pocetka svakog razgovora.

+  Potrebno je pazljivo pripremiti raspored sjedenja
tako da pomagac sjedi nasuprot korisniku, ¢ime
se omogucava adekvatan kontakt o¢ima, dok
prevoditelj sjedi u sredini pored pomagaca.

+  Vazno je osigurati da svi sudionici razgovora
budu upoznati s njegovom svrhom.

+  Prije pocetka razgovora potrebno je provjeriti
je 1i jezik/dijalekt kojim se koristi prevoditelj
razumljiv korisniku.

«  Vazno je da pomagac govori jasno i sporo (uz
adekvatan govor tijela i prikladan kontakt
o¢ima) u kratkim odlomcima, kako bi se
omogucilo prevoditelju da tocno prevede.

»  Prevoditelj bi trebao omogucéiti komunikaciju
kroz doslovno prevodenje onoga to su pomagac
i korisnik rekli, bez dodavanja, izostavljanja,
interpretiranja ili mijenjanja informacija, osim
ako je potrebno osigurati da je ono $to je reeno
pravilno shvaceno.

+  Moguce je da ¢e tijekom rada korisnici iznositi
vrlo povjerljiva osobna iskustva. Moraju se
osjecati sigurno i imati puno povjerenje u
prevoditelja i pomagaca kako bi mogli najbolje
izraziti svoje potrebe i primiti adekvatnu pomo¢
i podrsku. I pomagac i prevoditelj moraju
se prema korisniku odnositi s poStovanjem,
nepristrano i bez predrasuda.

»  Nakon razgovora potrebno je osigurati struénu
podrsku prevoditelju ako je sadrZaj razgovora
bio izrazito uznemiruju¢ i potresan.

Priprema prevoditelja

Tijekom razgovora korisnici ponekad iznose vrlo
povijerljive osobne informacije i potrebe o kojima
im je Cesto teSko govoriti. U situacijama kada vam
je za komunikaciju s korisnikom neophodna pomo¢
prevoditelja, bitno je da ga prije poCetka razgovora
pripremite i objasnite mu njegovu ulogu i uvjete po
kojima treba prevoditi kako bi se korisnik osje¢ao
sigurno i imao puno povjerenje u vas i prevoditelja
tijekom razgovora.

Stoga prije pocCetka razgovora prevoditelju objasnite:

+  svrhu razgovora

+  mnacelo povijerljivosti podataka

« darazgovor treba prenositi tocno, bez dodavanja
ili ispustanja relevantnih ¢injenica, zadrZavajudi
nepristranost/objektivnost

+ da se ne smije upustiti u razgovor jedan-na-
jedan bilo s korisnikom bilo s pomagacem bez
da se druga strana informira o tome Sto se
dogada

+ da ne smije pred korisnikom ni verbalno ni
neverbalno pokazati svoje misljenje stavove ili
emocije prema korisniku ili izre¢enom sadrZaju
tijekom razgovora

+  kako imate zajednicki cilj da pomognete
korisniku osiguravajuéi da pomagac i korisnik
efektivno komuniciraju te

+ uvjete pod kojima je angaZiran za prevodenje
intervjua (volonterski ugovor/pokrivanje
troSkova/osiguravanje naknade za uslugu
prevodenja/ugovor).
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,Supervizijski sastanci pomogli su mi da

s kolegama otvorenije pricam o onome Sto
proZivljavam i raspravimo probleme s kojima
smo se susretali Sto nas je osnazilo kao tim.”

Clan tima za
psihosocijalnu podrsku



Briga o sebi

Rad s korisnicima koji mogu biti traumatizirani ili
se nalaziti u teSkoj Zivotnoj situaciji moZe ostaviti
posljedice i na pomagace koji im pruZaju podrsku.
U nekim slucajevima moZe dovesti do stresa,
sagorijevanja na poslu, kod pomagaca moZe doci
do razvoja snaznih emocionalnih reakcija pa i

do posredne traumatizacije. U¢enjem vjestina
samopomodi, razvijanjem odgovornosti za vlastito
zdravlje i ukljuc¢ivanjem u superviziju moguce je
skrbiti za mentalno zdravlje pomagaca (Kraljevié,
2014.).

Profesionalni ili radni stres kod pomagaca
uzrokovan je disbalansom izmedu zahtjeva

posla i okoline te moguénosti, Zelja i o¢ekivanja
da se udovolji tim zahtjevima. Tijekom rada

s korisnicima vazno je prepoznati trenutak

kada svakodnevno opterec¢enje stresom prijede
uobicajenu granicu tolerancije na stres. Postizanje
svijesti o tome Sto uvjetuje da odredena situacija
postaje problem i dovodi do stresa ili sagorijevanja
omogucava da sprije¢imo daljnje u¢inke stresa i
sagorijevanja na poslu (Kraljevi¢, 2014.).

Sagorijevanje na poslu

Sindrom sagorijevanja na poslu jedna je od
najtezih posljedica profesionalnog stresa. Uz
neke individualne razlike, veé¢ina simptoma
sagorijevanja zajednicka je svim osobama
(Admira, 2005.).

Najc€es¢i su simptomi sagorijevanja kod pomagaca:

+  gubitak motivacije i posveéenosti poslu

« osjecaj fizicke i emocionalne iscrpljenosti

+  megativni osje¢aji o sebi, poslu i organizaciji

+  osjetaj bespomo¢nosti, krivnje nedovoljnosti

+ zanemarivanje radnih duZnosti, kasnjenje

+ ravnodusnost prema drugima

«  povlacenje iz socijalnih odnosa

+  Cesti sukobi i agresivni ispadi

+ iritabilnost i nizak prag tolerancije na
frustraciju, netolerancija i sumnji¢avost

« gubitak suosjeéanja s korisnicima

+  gubitak koncentracije

+  depresivnost

«  preosjetljivost na podraZaje

+ gubitak samopouzdanja i samopoStovanja

« cinizam

«  fizicki simptomi kao Sto su glavobolja,
respiratorne poteskoce, nesanica, promjene
apetita, mucnina i sl.

Iako je sagorijevanje povezano s poslom, njegova
prisutnost jasno se manifestira i izvan radnog
okruzenja. Osim potpuno smanjene motivacije za
posao, pomagaci takoder imaju brojne poteskoce
u obiteljskom funkcioniranju i socijalnim
odnosima. Osoba u sindromu sagorijevanja

Cesto je razdraZljiva, nestrpljiva i netrpeljiva i u
obiteljskom okruZenju. Karakteristike sindroma
sagorijevanja postaju vidljive i na radnom mjestu
i kod kuce tijekom kasnijih faza sagorijevanja.

Djelatnici i volonteri ceSce

se suocavaju sa stresom
izazvanim uvjetima rada i
organizacijskim poteSko¢ama
nego zbog direktnog rada s
korisnicima.

[FRC, Caring for Volunteers

Faze sagorijevanja na poslu

Sindrom sagorijevanja ne dogada se preko no¢i.
To je kumulativan proces i zapoc¢inje s malim
znakovima upozorenja. Ako ih se ne shvati
ozbiljno i ne po¢nu poduzimati adekvatne

mjere kako bismo se zastitili, mogu se razviti u
kroni¢nu iscrpljenost i nezadovoljstvo. Pomagaci

s pretjeranim ocekivanjima posebno su podlozni
razvoju sindroma sagorijevanja. Prva faza
sagorijevanja tako je karakterizirana pretjeranim
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entuzijazmom povezanim s poslom, koji je
obiljeZen nerealnim ocekivanjima i pretjeranom
predanoséu poslu. Pomagaci koji su suoceni

s velikom koli¢inom korisnika s teSkim
problemima Cesto u toj fazi rade duZze bez da

se koriste periodima odmora. Raskorak izmedu
profesionalnog truda i ucinka cesto vodi k
razo€aranju i prvim znakovima bespomo¢nosti
(npr. komentar poput ,Toliko je traumatiziranih
ljudi i moj je posao samo kap u moru onoga Sto im
je potrebno.”).

Faza stagnacije pocinje kada pomagac postaje
svjestan da njegovi rezultati ne sezu daleko koliko
je zamislio. Ova faza tipi¢no je karakterizirana
povecanjem pesimizma i profesionalnog
nezadovoljstva.

Slijedi faza frustracije i socijalnog povlacenja,
koje je popraceno razoc¢aranjem i dvojbama

0 osobnoj kompetenciji, kao i negativizmom.
Komunikacijske poteSkoce s kolegama i
korisnicima postaju sve ¢eS¢e. Osoba postaje
sumnji¢ava i ne osjeca se kao dio radnog
okruZzenja. U ovoj fazi osobe postaju emocionalno
distancirane i izbjegavaju nezgodne situacije i
konflikte na poslu. No, emocionalno otudenje od
korisnika i distanciranje od kolega pojacavaju
osjecaj apsurdnosti i beznacajnosti truda te se
proces sagorijevanja nastavlja. Cak je ubrzan
fizickim tegobama poput glavobolje, kroni¢ne
iscrpljenosti, nesanice, alergija i sl.

Zadnja faza sagorijevanja moZe se okarakterizirati
apatijom i gubitkom profesionalnog
samopouzdanja. Zapravo je to oblik obrane
protiv kroniéne frustracije na poslu. Pocetna
empatija i entuzijazam u ovoj fazi zamijenjeni su
cinizmom i ravnodusno$¢u prema problemima
korisnika (npr. ,I onako im ne mogu dati ono Sto
im je potrebno.”). Znakovi depresivnosti postaju
izraZeni.

Prije zavrsne faze moguce je zaustaviti
napredovanje sagorijevanja i vratiti se mijenjajuci
stavove, ponasanje i ciljeve povezane s poslom.

Posredna traumatizacija ukljucuje psihicke
ucinke rada s korisnicima koji su preZivjeli
traumatski dogadaj ili nasilje na same pomagace.
Isti znakovi i poteSkoce koji imaju korisnici

mogu se javiti i kod pomagaca, a najceséi su:
prisilne misli, noéne more, tuga i depresivnost,
razdraZljivost, osje¢aj bespomocnosti, kroni¢ni
umor, probavne smetnje, ve¢a podloZnost
nezgodama i infekcijama, pove¢ana konzumacija
alkohola i lijekova za smirenje (Kraljevi¢, 2010.).
Posljedice posredne traumatizacije prisutne su i u
privatnom i u profesionalnom Zivotu.

»,Nakon price roditelja koji
su izgubili troje djece na
moru imala sam poteskoca
sa spavanjem, izgubila sam
apetit i samo sam htjela Sto
viSe raditi kako bih svima

pomogla. Veliku podrsku sam
pronasla u svojim kolegama
koji su se brinuli da redovno
jedem i uzimam pauze.”

Djelatnica Hrvatskoga Crvenog kriza

Protuprijenosne ili kontratransferne reakcije

ukljucuju emocionalne reakcije pomagaca na
korisnika koje proizlaze iz njegovog osobnog i
profesionalnog iskustva (Ajdukovi¢, 2014.). Radi

se o prijenosu emocija pomagaca na korisnika s
kojim radi. Ponekad izgled korisnika ili njegovo
iskustvo mogu potaknuti snaZzne emocije kod
pomagaca zbog necega 5to je sam u proslosti
prozivio ili trenutno prozivljava ¢ime se oteZava

ili cak onemogucéava pruzanje potrebne podrske
korisniku. Osobna povijest pomagaca i odredena
iskustva mogu utjecati na pristup koji ¢e pomagaci
imati u radu s takvim korisnicima. Protuprijenos ili
kontratransfer moze potaknuti javljanje razlicitih
obrambenih mehanizama pomagaca kao $to su
potiskivanje, poricanje, projekcija, prenaglaseno

i nekontrolirano iskazivanje emocija prema
korisniku (Kraljevi¢, 2014.) Sto Steti profesionalnom
ponasanju pomagaca u radu s korisnicima. Zato je
vazno osvijestiti i prepoznati osobne reakcije, bilo
tijekom supervizijskog procesa ili u okviru rada na



sebi, ¢ime se izbjegava gubitak interesa i stvaranje
neadekvatne interakcije s korisnikom u procesu
pruzanja podrske.

Kako bi pomagaci pruzali profesionalnu i
kvalitetnu uslugu korisnicima, potrebno je da
brinu o svom mentalnom zdravlju, educiraju se i
kontinuirano rade na sebi.

Kako se nositi s profesionalnim stresom?

Vrlo je tesko izbjeéi da tijekom rada pomagac
bude izloZen svakodnevnim stresnim situacijama,
stoga je vaZno pronadi Sto efikasnije nacine
suoCavanja sa stresom, odnosno nacine na koji se
stresne reakcije mogu sprijeciti ili ublaZiti. Ve¢ina
pomagaca ima dobro razvijene nacine suocavanja
s takvim situacijama i najceS¢e im nije potrebna
stru¢na pomoc.

S obzirom na op¢i cilj koji Zelimo posti¢i, nac¢ini

suoCavanja sa stresom mogu se podijeliti u tri

skupine:

1. strategije usmjerene na problem koji je izvor
stresa, Sto ukljucuje mijenjanje okoline i
situacije u kojoj se nalazimo

2. strategije usmjerene na emocije pomocu
kojih se nastojimo pomiriti sa situacijom
jer je ne moZemo promijeniti, a ima za cilj
lakse podnoSenje emocionalnog uzbudenja
izazvanog stresnom situacijom (npr. moZemo
skretati misli s problema ili mijenjati nacin
gledanja na problem)

3. strategije izbjegavanja pomocu kojih
nastojimo izbje¢i stresne situacije i dogadaje
Sto viSe mozemo (Korajlija, 2014.).

Koji ¢e od navedenih nacina suo€avanja sa
stresom prevladati, ovisi o osobi, samom dogadaju
i 0 procjeni situacije.

Uspostavljanje kvalitetnog odnosa s kolegama
i suradnicima te ugodna radna atmosfera jedni
su od glavnih faktora u prevenciji stresa u
pomagackim zanimanjima (Jele¢ Kaker, 2009.,
prema DruZi¢ Ljubotina i Frisc¢i¢, 2014.).

Potrebno je biti svjestan
vaznosti odrzavanja dobrih
profesionalnih odnosa unutar
vlastite, ali i suradnickih
organizacija.

Goliszek (1993., prema Druzi¢ Ljubotina i

Frisci¢, 2014.) kao zdrave nacine suocavanja sa
stresom predlaZe sljedece tehnike samopomodi:
izraziti osjecaje, rasporediti vrijeme, prepoznati
granice energije, ne planirati vise od jedne
stresne aktivnosti u isto vrijeme, baviti se
fizickom aktivnoséu, raspodijeliti odgovornost,
raspodijeliti posao na manje dijelove, nauciti reci
,Ne”, poboljsati radne vjestine, nastojati uspjeti i
nauciti se relaksirati.

Ako su pomagaci pod stresom, manja je
vjerojatnost da ¢e uspjeSno obaviti zadatke i
pruziti kvalitetnu uslugu korisnicima. Vrlo je
vazno da pratimo znakove stresa i reagiramo kako
bismo poduzeli potrebne mjere. Isto je tako vazno
prepoznati kada su nase kolege pod stresom jer
¢emo ih tada modi bolje razumjeti, bolje ¢emo
reagirati i komunicirati s njima.

Jedna od korisnih metoda u noSenju sa stresnim
dogadajima na radnom mjestu jest i sudjelovanje
na supervizijskim sastancima. Prema definiciji
ANSE-a (UdruZenja nacionalnih organizacija

za superviziju u Europi), supervizija je oblik
specifi¢nog profesionalnog vodenja, ucenja i
razvoja €iji je cilj osiguranje i razvoj kvalitetne
komunikacije i suradnje u profesionalnom
kontekstu (2008.).

Uloga je supervizije viSestruka:

+  podrska pri reflektiranju i donoSenju odluka u
radnim zadatcima

+  podrska u sukobima i izazovnim i zahtjevnim
situacijama na radnom mjestu

+ pojadnjavanje i procesuiranje zadataka,
funkcija i uloga

+ podrska u noSenju s procesima u
individualnom radu s korisnicima

+ nalaZenje novih i kreativnih rjeSenja u
izazovnim situacijama na radnom mjestu

+  prevencija sagorijevanja na poslu i nasilja na
radnom mjestu

43
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~Promijenilo mi je
percepciju Zivota i otvorilo

oCi zatvorene zabludama.”

T. K., Voditelj programa u ZPTC Slavonski Brod

Na supervizijskim sastancima pomagaci mogu
iznositi probleme na koje nailaze u svojem radu
koji se ti¢u poteSkoca u odnosu s korisnicima,
profesionalnih kompetencija, uvjeta na radnom
mjestu, svojih stavova, osje¢aja i vrijednosti

koji se javljaju tijekom rada s korisnicima,
izvorima stresa, odnosima s kolegama i sl, gdje
¢e uz podrsku stru¢nog supervizora i povratnu
informaciju ostalih sudionika supervizije raditi na
prioritetnim poteSko¢ama kako bi se unaprijedio
rad s korisnicima unutar organizacije.

Neke od uspjesnih strategija nosenja
sa stresom:

postavljanje profesionalnih granica
strukturiranje vremena

procjena prioriteta

optimizam

izbjegavanje pretjerane identifikacije s
korisnicima

bavljenje sportom, hobiji

tehnike relaksacije

traZenje podrske kolega

supervizijski sastanci.



,Sanjam da ¢emo opet imati kucu, da cu

i¢i u skolu i nauciti tvoj jezik. Naci ¢u si

nove prijatelje s kojima Cu se igrati na

ulici bez straha da ¢e nam se nesto dogoditi.”

Djevojc€ica iz Sirije
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Prilozi

UPUTA ZA UPOTREBU OBRAZACA

Svi obrasci koji se nalaze u prilozima samo su
primjer kako obrasci mogu izgledati. Oni su alat za
unapredenje kvalitete pruZzanja podrSke i moZete
ih upotrebljavati na brojne nacine. Savjetujemo
vam da pitanja i kategorije prilagodite potrebama
specificnih skupina korisnika (Zrtve trgovanja
ljudima, beskuénici, traZitelji medunarodne
zastite i sl.). Sve obrasce moZete upotrebljavati u
elektronickoj ili papirnatoj verziji.

Sva su pitanja samo prijedlog i ne morate

ih postavljati navedenim redoslijedom niti
razgovarati o svim temama u prvom razgovoru.
Vodite ra¢una o psihi¢kom i emocionalnom
stanju osobe jer su vam pokazatelj koliko je
osoba spremna razgovarati o svojem iskustvu i
zivotnim okolnostima, kao i svojoj angaziranosti
i razini povjerenja