UNIVERZITET U SARAJEVU
FAKULTET POLITICKIH NAUKA
ODSJEK SOCIJALNI RAD

Problem profesionalnog sagorijevanja socijalnih radnika u
Kantonu Sarajevo

Magistarski rad

Student Mentor
Deli¢ Selma Prof. dr. Sadi¢ Sanela

Broj indeksa: 159/11-SW

Sarajevo, juni 2020.



Sadrzaj rada

UV ODuuiiiiiiniciinicsseissicsssssncssissssssesssissssssssssissssssessssssssssessssssssssessssssssssssssssssssssssssssssssssssssssssans 4
I METODOLOSKI OKVIR RADA 6
1. Problem IStTaZIVANTA .....cc.eeeivieeiiieeiieeesieeesteeesiteeeseteeetaeestaeessbeeessseeessseeessseeessseeessseeensseens 6

BN o (<16 100 Lo A T 0 02 V4 T2 T PSSR 7

3. ZNACAJ ISITAZIVANJA ..eeuvieeniieeiiieiieeieeteeeiteeteeseaeeteeseteeseessaeesseesseeesseenssessseessseenseenseesnseenseenns 8
3.1. Drustveni znacaj iStraZIVANJA ........cccveeveerieenieenreenreeneeesseeseesseesseesseesseesssaens 8

3.2. Naucni znaca] 1StrAZIVAN]A .......cecveeruierueieiienieesieeeteesieeeieesieeeteesaeesneeseeesnneens 9

4. Teorijska 0SNOVA ISTTAZIVANJA ....eeruvieeieriiieiieeteeiieeite et ieeseeebeesiteebeesteesbeesateenseeeneeeeeas 9

5. Kategorijalno pojmOVNIL SISTEIM ......cvieriiiiiieriieeiienieeeieesiee et esieeeteesreeesreesseesseesseeesseesnas 10

6. CAlJOVI ISTTAZIVAN]A ..eeeuveeeiieiieeiieeieeeteesieesteeteeeteeteessbeesseessseesaessseesseeasseeseesssaenseessseenses 11
6.1, NAUCHT CIEVI ..ottt e 11

6.2. DIUSEVENT CLEVI ettt ettt 11

7. SISEM NIPOLEZA ...eeovvieiiieiieiie ettt ettt ettt e et eetb e e saeesbeesaeesbeensaeensaensneanne 12
7.1. Generalna NIPOLEZA .........cecueeeiieriieeiieiie ettt ettt eeees 12

2.2. PoSebna hipOteZa .......cocueiiiieiiiiiiieiie s 12

8. MEtOdE ISTTAZIVANA ..eeeveeeiieiieeiieeiie ettt ettt et et e et e st e et e e saeeenbeessaeenbeesseeenseensaesnseenseaens 13
9. Vremenski plan 1 podrucje iStraZiVanja ........cceeecueeeerieeeiieesiiieeeieeeieeesieeeeseeesreeessneeenns 14

II TEORIJSKI OKVIR RADA 15

1. Socijalni rad U PIaKST ..eeecveeeiiieeiee ettt e 15

1.1. Definicija socijalnog rada .........ccccveeiiieeiiieeiiieecee e 15

1.2. Uloga i zadaci socijalnih radnika ..........cccccoeeieiiiiiiiniiiiieieecee e 16

1.3. Problemi socijalnih radnika u praksi .........cccceevieniiiiieniieiieceeeeee 17



2. Pojam i definicija sindroma profesionalnog sagorijevanja ...........cccceeeeveeeecneeeenveesnnneenns 18

2.1.Uzroci nastanka sindroma sagorijevanja na poslu .........ccceeeeveeeciieeeciieenneeens 19

2.2 POJAM STIESA ..uvveeuvieeiiieeiieeiieeiieeieeeteetteseteeteessaeenseesseeenseessseenseesssesnseesssesnseens 19

2.3. Profesionalni stres kod socijalnih radnika .............cccoeeviinieiiiiniiiieiee 21

2.4. Izvori profesionalnog StIESA ........c.eeecueeeeiurieeiieeeiiee e eree e e eeaeeeaee e 24

2.5. RIZICNE GIUPE .oovviieeiieeeeiiee ettt estee et e ettt eetae e e tae e st e e sssaeessbaeessseeensseeenseeenns 26

2.6. BUNOUL SINATOM ...ttt 27

2.7. Posljedice 1 prevencija SAZOTrijEVAN]A ....ccueeeveerereerereeireenieeeieenereeaeesseeereenenes 29

3. Profesionalnd StIES ........cceiiiieiuiieiieie ettt 33

3.1. Izvori stresa kod socijalnih radnika ...........coocooviiiiiiniiiii 35

3.2. Sindrom sagorijevanja na poslu kao posljedica profesionalnog stresa ......... 36

4. Sindrom profesionalnog sagorijevanja socijalnih radnika .............cceevereiienieiniiennnne 38

5. Suzbijanje profesionalnog stresa i sagorijevanja kod socijalnih radnika ..................... 39

III REZULTATI ISTRAZIVANUJA .....covoververresressessessessssssssssssssessessessesssssessssssssssessassessessesses 41
ZAKLIUCAK .ouuvunncrnnnscssnssssssssssnssssssssssssssssssssssssssssssssssssssssssssssssssssssssssasssssssssssssssssssssssssssssss 72
BIBLOGRAFIJA ....cueirirnininsainseissenssisssssssssasssssssssssssssssssssasssssssssssssssssssssssssssssssssssssssssssasssssss 76



uvobD

Mnogobrojne studije su ukazale na ¢injenicu da radno okruzenje moze znacajno uticati na zdravlje
zaposlenih i1 ukoliko je ono nepovoljno, moze izazvati negativne posljedice na njihovo psiholosko
1 fizicko stanje. Posljednjih decenija raste interesovanje naucne javnosti za istrazivanja
profesionalnog stresa i posljedica povezanih sa obavljanjem odredenih djelatnosti. Kao posljedica
napornog rada, psihofizicke iscrpljenosti, hroni¢nog ili nagomilanog stresa, nerjeSenih
meduljudskih odnosa kao i mnogih drugih uticaja tokom profesionalnih aktivnosti, moze do¢i do

ispoljavanja odredenog stepena sindroma ,,sagorijevanja na poslu‘ (eng. Burnout syndrome).

Kako bi objasnili sagorijevanje kod socijalnih radnika odnosno profesionalni stres potrebno
razumjeti $ta je socijalni rad, koji su njegovi zadaci, sa kakvim osobama socijalni radnici rade te
na koji nacin to djeluje na mentalno i fizicko zdravlje socijalnog radnika. Neuskladenost izmedu
zahtijeva vezanih uz posao i okoline, odnosno nemoguc¢nosti da se tim zahtjevima udovolji dovode
do profesionalnog stresa. Stres se odreduje kao op¢i osjecaj iscrpljenosti koji se moze razviti kad
osoba istovremeno doZivljava previse pritiska 1 premalo izvora zadovoljstva. Jedan od njegovih
krajnjih negativnih ishoda je sagorijevanje na poslu, koje se najSire moze shvatiti kao proces koji
dovodi do potpune profesionalne iscrpljenosti i u kona€nici moZe rezultirati apatijom. lako je stres
prisutan u svakom poslu, najéesce se veze uz frustraciju, iscrpljenost i cinizam. Cesto je specifi¢an
za zanimanja koja su vezana za rad s ljudima, odnosno uz stru¢njake koji rade na poslovima
vezanim za ljude, gdje u prvom redu mozemo navesti socijalne radnike. Narocito su izloZeni oni
struénjaci koji dugo rade sa ljudima i1 koji u svom profesionalnom radu klijentima pruzaju

nesebi¢nu pomo¢ i podrsku u rjeSavanju njihovih poteskoca i problema.

Danas se smatra da je najveci doprinos u razumijevanju teorijskog i prakti¢nog smisla koncepta
»sagorijevanja na poslu“ dala americka autorica, socijalni psiholog sa Univerziteta Berkeley iz
Kalifornije, Christina Maslach. Koncept je uoblicila i opisala, pa ga je i nekoliko godina kasnije,
1977. godine, predstavila Americkom udruzenju psihologa. Tada je pojavu ovog sindroma opisala

kao ,,sve ucestaliju kod radnika koji intenzivno rade sa ljudima, koji nakon mjeseci i godina



posvecenosti, na kraju metaforicki receno, sagorijevaju“. (Maslach C, Pines A. The burn-out

syndrome in the day care setting, Child Care Quarterly 1977; 6:100-113)

Upitnik izgaranja na poslu Christine Maslach (MBI) danas se smatra najpouzdanijim alatom
mjerenja izgaranja na poslu. U mnogim zemljama Sirom svijeta provedena su istrazivanja s ovim

upitnikom, a preveden je i na brojne jezike.

U prvom dijelu ¢emo se upoznati sa socijalnim radom te u ovom radu govoriti o problemima s

kojima se susrecu socijalni radnici u Kantonu Sarajevo.
U drugom dijelu ¢emo detaljnije pristupiti problemu profesionalnog stresa i njegovim izvorima.

U tre¢em dijelu ¢emo konkretno govoriti o profesionalnom sagorijevanju, upoznati se sa pojmom
burnouta njegovim posljedicama 1 moguénostima prevencije profesionalnog sagorijevanja

socijalnih radnika.

Na kraju rada ¢emo u okviru zakljucka donijeti odredene preporuke za borbu protiv profesionalnog

sagorijevanja socijalnih radnika.



METODOLOSKI OKVIR RADA
1. Problem istrazivanja

Predmet istrazivanja ovog magistarskog rada je da se utvrdi da li, u kom obimu i zbog ¢ega kod
socijalnih radnika dolazi do profesionalnog sagorijevanja, odnosno da li postoje faktori koji uticu
na njihovo fizicko, emocionlano i mentalno zdravlje te mijenjaju njihovu radnu sposobnost.
Profesionalci koji su pod stalnim uticajem stresnih faktora u svom radnom okruzenju skloniji su

pojavi ,,burnout-a“nego profesionalci kod kojih to nije slucaj.

Naziv burnout skovao je americki psiholog Herbert Freudenberger 70-ih godina 20. stolje¢a. Tim
nazivom opisivao je stanje koje nastaje kao posljedica teskog stresa i visokih oc¢ekivanja kod osoba
koje rade u tzv. pomagackim profesijama. Lije¢nici i medicinske sestre npr., koji se nesebi¢no
zrtvuju za svoje bolesnike, Cesto zavrSe s ,,burnoutom®- iscrpljeni, ravnodusni uz potpuni krah
adaptacijskih mehanizama. Danas se termin ne koristi samo u ,,pomagac¢kim* zanimanjima ve¢

moze pogoditi bilo koga tko radi na vrlo stresnom radnom mjestu.* (Stipe Drmi¢:2016)
Radi se o kompleksnom sidromu koji se sastoji od tri specifi¢na psihicka stanja:

a) Emocionalna iscrpljenost — odnosno osjecaj ,,iscjedenosti® i nesposobnosti da se
smogne snage za sljede¢i dan ili zadatke, te odsutnost svakog entuzijazma.

b) Depersonalizacija — odnosno uspostavljanje psiholoske distance izmedu sebe i
drugih, stvaranje osjecaja bezosjecajnosti i cinizma.

c) Osjeéaj licnog neuspjeha i odustajanje od prijas$njih ciljeva, ocekivanja i

uzaludnog ulaganja napora.

Kada se emocionalne rezerve iscrpe, Covjek vise nije sposoban davati se drugima.
Depersonalizacija se odnosi na bezosje¢ajan i ravnoduSan odnos prema onim osobama koji su

primatelji pomo¢i.!

! Jele¢ Kaker, Diana: Izvori profesionalnog stresa i sindrom sagorijevanja socijalnih radnika u zdravstvu u Republici
Sloveniji.//Ljetopis socijalnog rada. — 16 (2008).



Dakle, emocionalna iscrpljenost i depersonalizacija dovode do promjena u ponasanju, osjecaja
bespom¢nosi i udaljavanja strucnjaka od sustine njegove profesije koja je razumijevanje i pruzanje

pomo¢i i podrske korisniku.

2. Predmet istraZivanja

Predmet istrazivanja je psihicko, mentalno i fizicko stanje socijalnih radnika, kao i faktori
koji dovode do profesionalnog sagorijevanja. Istrazivati ¢emo probleme i prepreke sa kojima se
socijalni radnici svakodnevno susreéu, kako ih prevazilaze, te kakve posljedice na njih ostavljaju

te svakodnevne prilike i neprilike.

Drusvo u kojem Zivimo kao i nacin Zivota svakodnevno socijalne radnike stavlja pred nove izazove
¢ime im dodatno pojacava stres, a to se negativno odraZzava na njihovo mentalno zdravlje.
Profesionalno sagorijevanje se moze pojaviti kod svih osoba, medutim rizicnu skupinu
predstavljaju one osobe koje su preambiciozne, te kod osoba koje se identificiraju sa svojom
profesijom (npr. osobe koje rade u pomazuc¢im djelatnostima kao §to su socijalni radnici,

medicinske sestre, ljekari i sl.), a narocito kod osoba koje rade s djecom.

Ono $to predstavlja opasnost jeste kada ulozeni trud, energija i vrijeme koje osobe ulazu u svoj rad
ne donesu zeljene rezultate ili postoje zakonske granice koje sprecavaju djelovanje socijalnih
radnika. Ovo su samo neki rizi¢ni faktori koji dovode do frustracije socijalnih radnika opcenito, a
koje sa sobom nose razli¢ite posljedice kako za strucnjaka tako i za korisnika kojem je potrebna

pomo¢ stru¢njaka.

Socijalni radnici pri tome nailaze na dodatne izazove kao $to su napadi i kritike, nemotiviranost
osoba s kojima suraduju, drsko ponasanje korisnika, vremenski pritisak odnosno vremensko
ograniCenje za rjeSavanje datog problema, nedostatak podrSke u radnom okruzenju, kao i
1zloZenost stalnoj procjeni od drugih kolega 1 meduljudski problemi nerazumijevanja od bliskih

saradnika.

Veliki problem predstavlja i opéedrustveno nerazumijevanje 1 neshvatanje psihi¢kog umora,

preopterecenosti i stresa. Nase drustvo razumije fizi¢ki umor ali ima jako malo shvatanja za osobe



na ovako osjetljivim i izazovnim pozicijama, §to dovodi do izostanka podrSke, razumijevanja i

pomoci koju socijalni radnici trebaju od svoje okoline u vlastitom privatnom zivotu.

3. Znacaj istrazivanja

Istrazivanja pokazuju da sama izloZenost stresorima ne dovodi nuzno do sagorijevanja te
da je za pojavu sindroma sagorijevanja nuzna interakcija visSe vanjskih 1 unutrasnjih faktora. Svi
ovi faktori vode ka disbalansu i sagorijevanju, $to u konacnici dovodi do loSeg rada i lose se
odrazava kako na korisnike usluga socijalnog radnika, tako i na samog socijalnog radnika. Za
posao socijalnog radnika moZemo reci da je to emotivni rad, zbog potrebe pruzanja pozitivnog
modela, kako intelektualno tako i emocionalno, posao socijalnog radnika ne trazi samo strucna
znanja, nego i cjelovitu i stalno prisutnu osobu. Stoga je od velikog nau¢nog i drustvenog znacaja
do¢i do podataka i identificirati kljucne faktore i razloge zbog kojih dolazi do sagorijevanja

socijalnih radnika u Kantonu Sarajevo.

IsrtaZivanje ima dvostruki znacaj : - drustveni i nau¢ni. Prvi se ogleda u tome da ima znacaj po
rijeSavanje drustvenog aspekta problema; drugi je naucni znacaj tj. znacaj istraZivanja za nauc¢ne

doprinose nauci.

3.1. Drustveni znacaj istraZivanja

DrusStveni znacaj ovog istraZivanja proizilazi iz znafaja samog problema za drustvo,
njegove rasprostranjenosti kao 1 trajnosti u druStvenom zivotu. Istrazivanje ¢e doprinjeti boljem
razumijevanju problema, informisanje javnosti o problemu, promociji problema profesionalnog
sagorijevanja socijalnih radnika, te ¢e rezultati s odredenim zakljuccima i preporukama sluziti s

ciljem rijeSenja problema ili pak njegovog ublaZavanja.



3.2. Nau¢ni znacaj istraZivanja

Naucni znacaj istrazivanja ogleda se u tome da rezultati istrazivanja do kojih ¢e se do¢i ¢e
koristiti nauci u prosirivanju nauc¢nih utemeljenja o datom probelmu. Takoder ¢e istrazivanje
doprinijeti boljem razumijevanju problema i apelima na mogucénosti rjeSenja istog, a takoder biti
doprinos i novim istrazivanjima. Dobiveni rezultati istrazivanja biti ¢e od znacaja za sve relevantne
1 nadlezne organizacije i institucije koje se bave pitanjem profesionalnog sagorijevanja socijalnih

radnika, odnosno ovim problemom u okviru svojih profesija.

4. Teorijska osnova istrazivanja

Teorijska osnova istrazivanja krece se u okvirima socijalnog rada. Teorijski pristup kreiran
je, takoder, u skladu sa pretpostavkom da postoji visok nivo sindroma profesionalnog
sagorijevanja socijalnih radnika kojeg uzrokuju specifi¢ni faktori. Teorijski temelji ¢e nam
posluziti da analiziramo stanje u ovoj oblasti i pokusamo ustanoviti teorijske generalizacije

(uopcavanja).

Emocionlna iscrpljenost 1 depersonalizacija dovode do promjena u ponaSanju, osjecaja
bespomoc¢nosti 1 udaljavaju strucnjaka od sustine njegove profesije koja je razumijevanje i

pruzanje pomoci 1 podrske korisniku.

Prema dijagnostickoj klasifikaciji smjernica za procjenu i lijecenje stresom povezanih poremecaja
u radu i primarnoj zdravstvenoj zastiti ( Royal Dutch Medical Assosisation in 2000., Van der Klink

van Dijk,2003) razlikujemo tri razine stresom povezanih poremecaja:

1. Distres/nevolja (relativno blazi simptomi koji dovode do djelimi¢nog smanjenja radnog
funkcionisanja)
2. Zivéani slom ( ozbiljni simptomi distresa/nevolje i privremeni gubitak radne uloge)

3. Burnout / sagorijevanje (radom zasnovana neurastenija i dugoroc¢ni gubitak radne uloge).



5. Kategorijalno pojmovni sistem

Socijalni rad — Socijalni rad je prakticno zasnovana profesija i akademska disciplina koja
promovira drustvenu promjenu i razvoj, socijalnu koheziju, te osnazivanje i oslobadanje ljudi.
Principi socijalne pravde, ljudskih prava, kolektivne odgovornosti i poStovanja razlicitosti
centralni su u socijalnom radu. Potkrijepljena teorijom socijalnoga rada, druStvenih 1
humanistickih znanosti, te indogenim znanjem, profesija socijalnog rada angazira ljude i strukture
na adresiranju zivotnih izazova i povecanje blagostanja. (IFSW, 2014 , https://www.iassw-

aiets.org/wp-content/uploads/2015/11/SW_Bosnian-version.pdf)

Socijalni radnik — Socijalni radnici imaju razne uloge i zadatke zavisno od ustanove u kojoj su
zaposleni tj.od problema kojeg imaju osobe kojima je potreban pomo¢ socijalnih radnika. Socijalni
radnici pomazu ljudima koji se nalaze u zivotno teskim situacijama iz kojih se sami nisu u stanju
izbaviti. Zadatak socijalnih radnika je dakle pruziti podrsku i pomo¢ sa svojim stru¢nim znanjem

1 iskustvom osobama u nevolji.

Stres — je sklop emocionalnih, tjelesnih i/ili bihevioralnih reakcija do kojih dolazi kada neki
dogadaj procjenimo opasnim ili uznemiruju¢im, odnosno kao sklop tjelesnih i1 psihickih reakcija

na stresor koji pred nas postavlja zahtjeve kojima ne moZemo udovoljiti (Jele¢ Kaker, 2008.),

Profesionalni stres — pod pojmom stresa na radnom mjestu smatra se reakcija, tj.odgovor na
stresore koji Cine Siroki raspon razli€itih podraZaja povezanih s uvjetima rada, nac¢inom rada i
radnom okolinom koji nisu u skladu s radnikovim sposobnostima, moguc¢nostima i potrebama. Ti
stresni podrazaji ako traju duze razdoblje izazivaju fizioloSke, psiholoske ili ponasajne promjene

radnika (Newton,1999.).

Profesionalno sagorijevanje — Christina Maslach, jedna od najpoznatijih istazivaca burnout-a u
SAD-u, podrazumijeva pod ovim pojmom sindrom emocionalne iscrpljenosti, depersonalizacije i
smanjenog osobnog postignuca koji se pojavljuje medu pojedincima koji rade s ljudima(Jele¢

Kaker,2008.).
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6. Ciljevi istrazivanja

Cilj istrazivanja ovog magistarskog rada je ispitati razlike u profesionalnim stresorima i u
nivoima sagorijevanja na poslu kod socijalnih radnika u Kantonu Sarajevo, te utvrditi faktore koji
uti¢u na profesionalno sagorijevanje socijalnih radnika. Utvrditi da li i u kojoj mjeri li¢ni problemi
utiCu na stvaranje dodatnog stresa na poslu i dovode do profesionalnog sagorijevanja. Radi se o

empirijskom istrazivanju koje se odnosi na sticanje empirijskog i teorijskog saznanja.

6.1. Naucni ciljevi

Osnovni naucni cilj u ovom istrazivanju jeste naucna deskripcija koja podrazumijeva opis
predmeta istrazivanja. Rezultati ovog istrazivanja treba da doprinesu identifikaciji klju¢nih faktora
odnosno manifestnih situacija koje uticu na profesionalno sagorijevanje socijalnih radnika.
Sprovodenje istrazivanja, prikupljanje podataka i njihova analiza imaju za cilj da ukazu na problem

profesionalnog sagorijevanja socijalnih radnika.

6.2. Drustveni ciljevi

Istrazivanje ¢e omoguciti socijalnim radnicima da sagledaju faktore koji najces¢e dovode
do profesionalnog sagorijevanja, te pokusati uticati na izbjegavanje odnosno ublaZavanje stresa na
poslu. Od prvog radnog dana socijalnog radnika potrebno je raditi na prevenciji pojave
profesionalnog stresa 1 sagorijevanja. DruStveni cilj ovog istrazivanja ¢e doprinijeti boljem
razumijevanju problema, te ¢e rezultirati odredenim zakljucima 1 preporukama s ciljem rijeSenja

problema ili pak njegovog ublaZavanja.
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3. Sistem hipoteza

a. Generalna hipoteza

Socijalni radnici su u konstantnoj opasnosti od profesionalnog sagorijevanja.
Opcedrustveni faktori, licne karakteristike, privatni zivot i profesionalni stresori prediktori su

profesionalnog sagorijevanja socijalnih radnika.

b. Posebne hipoteze

1. Stres kod socijalnih radnika dovodi do profesionalnog sagorijevanja, Sto rezultira
poteskocama u obavljanju svakodnevnih poslovnih zadataka i doprinosi narusavanju
odnosa sa klijentima, kao i u privatnom zivotu socijalnog radnika.

2. Zbog svakodnevnog stresa, Sto u konacnici dovodi do profesionalnog sagorijevanja,
socijalni radnici gube na produktivnosti te posao sve viSe dozivljavaju kao nuzno zlo, a
klijente kao opterecujuci faktor.

3. Trajni fizicki 1 psihicki problemi Cesta su posljedica profesionalnog sagorijevanja
socijalnih radnika.

4. Nedostatak stru¢nog kadra i veliki broj korisnika dovodi do psihi¢ke preopterecenosti
socijalnih radnika, a medu radnim kolegama stvara netrpeljivost 1 loSu radnu atmosferu.

5. Neadekvatna i nedovoljna nov¢ana primanja kod socijalnih radnika djeluju demotivirajuce,
te neminovno vode ka smanjenju produktivnosti usljed osje¢aja potplacenosti za emotivno

tezak posao.
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4. Metode istrazivanja

Metode istrazivanja koje Ce se koristiti prilikom izrade magistarskog rada su sljedece:

= Metoda analize - koja ¢e biti koriStena prilikom analiziranja pojmova, modela,

karakteristika, te ostalih elemenata predmeta istrazivanja.

= Induktivna metoda - koja ¢e sluziti za formiranje misljenja i zakljucaka o ispravnosti

hipoteza.
= Deskriptivna metoda — pomocu koje ¢emo definisati pojam profesionalnog sagorijevanja.

* Deduktivna metoda - putem koje ¢e se iz opStih saznanja izvesti odgovarajuéi zakljucci o

predmetu rada.
= Metoda klasifikacije prikupljenih podataka,

= Metoda sinteze - ¢e biti koriStena zavrSnim razmatranjima sa ciljem stvaranja adekvatnog

zakljucka na osnovu prikupljnih €injenica.

= Anketa - primjenit ¢e se anketno istaZzivanje putem upitnika sa izabranim socijalnim

radnicima u Kantonu Sarajevo.
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5. Vremenski plan i podrucje istrazivanja

Istrazivanje ¢e se obaviti u toku 2019. godine, odnosno u toku drugog polugodista Skolske

2018/2019 godine. Prilikom istrazivanja od socijalnih radnika ¢e se traziti osvrt na njihov

cjelokupan profesionalni radni vijek.

Ovim istrazivanjem ¢e biti obuhvaéene ustanove sa zaposlenim socijalnim radnicima na podrucju

Kantona Sarajevo.

Kada je rije¢ o vremenskom planu istrazivanja, gatogram aktivnosti izrade zavr§nog rada navodim

u nastavku.

OPIS AKTIVNOSTI

2019

V1

2019

v

2019

VIII

2019

IX

1. Prikupljanje literature i

nau¢nih informacija

1 mj.

2. Selekcija, analiza i sinteza
relevantnih Cinjenica, spoznaja

zakonitosti 1 teorija

1 mj.

3. Pismeno formulisanje

rezultata istrazivanja

1 mj.

4. Pisanje teksta i rukopisa,
graficka i tehnicka obrada

magistarskog rada

1 mj.
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II. TEORIJSKI OKVIR RADA

1.Socijalni rad u praksi

Praksa socijalnog rada ukljucuje rad s ljudima i druStvenim strukturama kako bi se odgovorilo na
njihove izazove 1 povecala njihova dobrobit. Takav rad temelji se na znanjima 1 teorijama
socijalnog rada i druStveno-humanistickih znanosti, te znanjima koja proizlaze iz kulturoloskih

specificnosti razlicitih drustava.

Socijalni radnici djeluju kao organizatori i pruzatelji socijalnih usluga. Angazirani su u zastupanju

obesnazenih i diskriminiranih osoba, grupa ili zajednica.

1.1 Definicija socijalnog rada

Postoje mnoge definicije u kojima autori pokusavaju obuhvatiti sve aspekte socijalnog rada te na
taj nacin istaknuti njegovu vaznost za rijeSavanje problema koji postoje kod pojedinaca i u drustvu
op¢enito. Nije moguce sastaviti univerzalnu definiciju socilajnog rada koja ¢e biti validna i korisna
za sva vremena. Drustvo se mijenja samim tim se mijenjaju i njegove potrebe pa tako i potrebe
pojedinaca kojima je potrebna pomo¢, tako da ¢e se definicije vremenom mijenjati a u fokus

stavljati druge potrebe koji socijlani rad treba rijesiti.

Jedna od prvih definicija socijalnog rada, koju je dala Mary Richmond, jedna od prvih teoreti¢ara
socijalnog rada, data je u djelu ,,Socijalna dijagnoza*“(1917). Prema njoj socijalni rad je poboljSanje
odnosa izmedu pojedinca i1 druStva 1 to polaze¢i od boljeg prilagodavanja pojedinca drustvu,

posmatrajuci licnost kao pasivni objekat.(Dervisbegovi¢,2003).

Prema Rubbensu (1935.) cilj socijalnog rada je ,,doprinoSenje stabilizovanju i ucvr§¢ivanju
drustvenog reda®. ( DerviSebrgovi¢,2003)

Iz ovih definicija vidimo kako se shvatanje uloge socijalnog radnika iz decenije u deceniju
nadopunjuje 1 prosiruje. Na pocetku je vladalo misljenje kako je pojedinac problem i kako je na
njemu da se promijeni i prilagodi drustvu. Te definicije se kasnije usmjeravaju na povezivanje

pojedinca 1 drustva te stabilizaciji 1 u¢vrs¢ivanju drustvenog reda.
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Cetrdesetih godina americki pisac i teoreti¢ar socijalonog rada Gordon Hamilton medu prvima
pokusava konstitutisati cjelovitu teoriju socijalnog rada. Prema njegovom shvatanju smisao
socijalnog rada je ,, unapredenje fizicke i ekonomske dobrobiti ¢ovjeka koja treba da mu pruzi
moguénost drusStvenog napredovanja®. Dalje, navodi da je cilj pruzanje pomoc¢i pojedincu da on
sam kao li¢nost sudjeluje u procesu svoje vlastite resocijalizacije. Ovdje jasno vidimo da zadatak
socijalnog radnika nije da on sam rijesi klijentov problem ve¢ da podstice klijenta da aktivno

sudjeluje u procesu rjeSavanja svojih problema.

Godine 2004 na Generalnoj skupstini Medunarodnog udruzenja socijalnih radnika usvojena je
internacionalna definicija socijalnog rada koja glasi: ,,Socijalni rad kao profesija promovise
socijalne promjene, rjeSavanje problema u meduljudskim odnosima, te osposobljavanje i
oslobadanje ljudi s ciljem povecéanja blagostanja. Upraznjavajuéi teorije ljudskog ponaSanja i
socijalnih sistema, socijalni rad interveniSe na mjestima gdje dolazi do interakcije ljudi i njihovog
okruzenja. Principi ljudskih prava i socijalne pravde su fundamentalni za socilajni rad.*

(Mikovi¢,2005).

Iz navedene definicjie vidimo da socijalni rad rjesava probleme u meduljudskim odnosima , ali
ne na nacin da postavlja pravila ili daje naredenja nego osposobljava i oslobada ljude s ciljem

poboljSanja opceg blagostanja.

1.2.Uloga i zadaci socijalnih radnika

Zadaci 1 uloge socijalnih radnika su u zavisnosti od ustanove u kojoj su zaposleni odnosno od
problema kojeg imaju osobe kojima je potrebna pomo¢ socijalnih radnika. Zadatak socijalnih

radnika je dakle pruZziti podrSku i pomo¢ osobama u nevolji sa svojim znanjem i iskustvom.

Socijalni radnici pomazu ljudima koji se nalaze u zivotno teskim situacijama iz kojih se sami nisu
u stanju izbaviti. Zadatak socijalnih radnika je dakle da svojim stru¢nim znanjem i iskustvom pruze

podrsku i pomo¢ osobama u nevolji.

Socijalni radnici se susrecu sa razli¢itim osobama koje se nalaze u razli¢itim zivotnim situacijama
za Cije rjeSenje im je potrebna pomoc¢ profesionalca. Neke od tih situacija su: konflikti unutar
porodice, zlostavljanje bracnog partnera ili djece, razni oblici ovisnosti, asocijalno ponasSanje

nekog c¢lana obitelji itd. Prvenstvena uloga socijalnih radnika jeste da savjetovanjem i
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informisanjem pokusSaju ohrabriti osobe da sami pronadu rjeSenje za svoje probleme. Zavisno od
ustanove u kojoj su zaposleni socijalni radnici rade sa razlicitim osobama, npr. sa djecom bez
roditeljskog staranja, sa djecom ¢ijim roditeljima je oduzeto pravo na roditeljsko staranje kao i sa
djecom ¢iji roditelji su umrli ili nestali a nisu ¢uvanje djeteta povjerili osobi za koju je centar
utvrdio da ispunjava uslove staratelja. Oni aktivno traze staratelja za navedenu djecu ili za odrasle
kojima je oduzeta poslovna sposobnost, takoder traze adekvatne ustanove za privremeni smjestaj
djeteta kao i usvajatelja za djecu ili hraniteljske porodice za maloljetnike. Zadatak socijalnog
radnika ne zavrSava smejStajem djeteta nego je nuzno pratiti i stanje djeteta i nakon smejStanja u
drugu porodicu, ustanovu ili sl. Takoder, socijalni radnik radi i sa ovisnicima u smislu da pronalazi
smjestaj u ustanovi za lijecenje od opojnih supstanci, prati njegov napredak te radi na rjeSavanju

problema koje su osobu dovele u tu situaciju.

Sustina rada socijalnih radnika s pacijentom obuhvata stvaranje kontakta, socijalnu procjenu,
planiranje i provodenje interventnih tehnika kako bi se osigurala podrska, poboljsalo pacijentovo
djelovanje ili da bi ga se podrzalo u zadovoljavanju njegovih potreba koriStenjem moguénosti koje
mu njegova okolina i drustvo nudi (Orgestra i Russac,2007.). Socijalni radnici imaju velika
ovlastenja ali i velike obaveze zavisno od organizacije u kojoj su zaposleni, ali se stalno terbaju

rukovoditi principima ljudskih prava i socijalne pravde koji su fundamentalni za socijalni rad.

1.3.Problemi sociljanih radnika u praksi

U profesiji socijalnih radnika postoje razni problemi sa kojima se socijalni radnici susrecu koji im
otezavaju rad a samim tim uti¢u na njihovo zdravlje. Socijalni radnici rade sa razli¢itim ljudima
gdje se svaki klijent razlikuje kao i njihove situacije u kojima se nalaze. Sve to zahtijeva posebnu
paznju socijalnih radnika 1 pazljivo i promisljeno zalaganje socijalnih radnika. Socijalni radnici
se nerijetko susrecu i1 sa nerazumijevanjem klijenata, odbijanja pomo¢i ukoliko klijent nije
samostalno odlucio da se obrati socijalnom radniku. On takoder moze biti i meta napada od strane
klijenata ili klijentu bliskih osoba koji iz vlastite frustracije smatra da je socijalni radnik prepreka

u ostvarivanju odredene pomoci.

Dalji problemi socijalnih radnika u praksi su ti da u naSoj drZavi nazalost nedostaju sredstva za

zadovoljavanje potreba cijele populacije. Dugorocno gledano ovo moZe izazvati jedna vid
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frustracije kako kod socijalnog radnika tako 1 kod klijenta izazvati osjeCaj nepravde,

nerazumijevanja i bespomoc¢nosti.

Prema Dervisbegovi¢u (2003.) neprestana izloZenost frustracijama , napadima, provokacijama te
rade¢i svakodnevno sa najtezim slucajevima postepeno smanjuje frustracionu toleranciju
socijalnog radnika i na taj nacin on oste¢uje svoje mentalno zdravlje. Zbog sve veceg stepena
profesionalnog stresa sve vise se govori o profesionalnom sagorijevanju socijalnih radnika tj. o
,ournout™ sindromu. Kako bi socijlani radnici izbjegli sagorijevanje trebaju se Sto je moguce vise
drzati na profesionalnoj distanci te racionlano sagledati svoje obaveze prema klijentu kako bi mu

pomogli na najbolji moguéi nacin a ujedno sacuvali svoje psihicko zdravlje.

2. Pojam i definicija sindroma profesionalnog sagorijevanja

Prema definiciji koju su postavili 1996 godine Girdino, Everly 1 Dusek: Sindrom izgaranja je stanje
psihicke, fizicke i psihofizi¢ke iscrpljenosti uzrokovane pretjeranim i prolongiranim stresom.
Profesionalno sagorijevanje opisuje se kao niz tjelesnih i mentalnih simptoma iscrpljenosti,
odnosno kao odlozeni odgovor na hroni¢ne emocionalne 1 interpersonalne stresne dogadaje na
radnom mjestu (Cooper, Dewe 1 O'Driscoll, 2001.). Odnosi se na specifican tip napetosti koji
odrazava vjerovanje da su resursi koje osoba posjeduje da bi se suocila sa stresnim situacijama
nedovoljni ili nepostoje¢i, Sto dovodi do osjecaja bespomocnosti, umora, iscrpljenosti i

kognitivnog gubitka (Lee 1 Ashforth, 1993.).

Simptomi profesionalnog sagorijevanja naj¢eS¢e se ispituju u zanimanjima c¢ija je domena
bavljenja mentalno i tjelesno zdravlje (medicinske sestre, lijecnici, obrazovanje, upravljanje

ljudskim resursima, vojska i policija) (Maslach, 1982.).
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2.1. Uzroci nastanka sindroma sagorijevanja

Christina Maslach, koja se ubraja u najpoznatije istrazivace burnout-a u SAD-u podrazumijeva
pod ovim pojmom sindrom emocionalne iscrpljenosti, depersonalizacije i smanjenog osobnog
postignuéa, koji se pojavljuje medu pojedincima koji rade s ljudima u tzv. pomagackim
profesijama (Jele¢ - Kaker 2008). Emocionalna iscrpljenost se odnosi na osje¢aj osiromasenja
emocija Sto rezultira gubitkom energije i slabos¢u. Predstavlja osjecaj emocionalne ,,rastegnutosti‘
1iscrpljenosti zbog kontakta s drugim ljudima. Kad se emocionalne rezerve iscrpe, Covjek vise nije
sposoban davati se drugima. Depersonalizacija je Cesto nazivana cinizmom, a oznacava
emocionalno distanciranje i gubitak idealizma u profesionalnom radu, $to se najcesSce ocituje
negativnim stavom prema klijentima. Odnosi se na bezosjecajan i ravnodusan odnos prema onim
osobama koje su primatelji pomoci. Ovaj negativan stav moze prerasti u grubo, neosjetljivo ili cak
neprilagodeno ponasanje prema npr. klijentima i/ili povlac¢enje od njih (Jelec¢ - Kaker 2008).
Smanjenje osobnog postignuca, profesionalno sagorijevanje, opisuje se kao niz tjelesnih i
mentalnih simptoma iscrpljenosti, odnosno kao odloZzen odgovor na hroni¢ne i interpersonalne
stresne dogadaje na radnom mjestu. Percepcija smanjenog osobnog postignu¢a ukljucuje

smanjenje osjecaja kompetencije i postignuca na radu (Hudek- Knezevi¢ et al. 2005).

Simptomi profesionalnog sagorijevanja najceSce se istraZuju u zanimanjima tzv. pomagackih
profesija koje se bave duSevnim i tjelesnim zdravljem (medicinske sestre, lije¢nici, socijalni

radnici), obrazovanje (nastavnici, defektolozi), rad s ljudima: upravljanje ljudskim potencijalima.

2.2. Pojam stresa

Stres se javlja onda kada se ljudi suoce sa nespecifi¢nim situacijama odnosno zahtjevima bilo da
su psihicke ili fizicke prirode a koje od nas zahtijevaju da iskoristimo sve svoje krajnje kapacitete

ili ¢ak prelaze naSe mogénosti u rjeSavanju.

Lazarus stres definira kao sklop emocionalnih, tjelesnih i /ili bihevioralnih reakcija do kojih dolazi
kada neki dogadaj procijenimo opasnim ili uznemiravaju¢im, odnosno kao sklop tjelsnih i
psihickih reakcija na stresore koje pred nas postavljaju zahtjeve kojima ne mozemo udovoljiti

(Jele¢ Kaker ,2008.). Mozemo razlikovati dvije vrste stresa: akutni i hroni¢ni stres.
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Akutni stres je neposredno uzrokovan odredenom situacijom i on nestaje zajedno sa nestajanjem
situacije koja ga je izazvala, za razliku od hroni¢nog stresa koji je rezultat dugotrajne izlozenosti
stresu ili predstavlja izlozenost velikom nizu uzastopnih stresora. Stresorima se smatra sve ono sto

nas dovodi u stanje stresa.

Prema autorima Havelka i Krizmanovi¢ (2005.) stresore mozemo podijeliti na :

- Fizicke stresore — utiecaj okoline npr.buka, velika vruéina ili hladnoca.

- Psiholoske stresore — uvjetovane meduljudskim nesporazumima i sukobima.

- Socijalne stresore — kada se radi o sukobima, krizama 1 katastrofama koji potresaju gotovo
sve ljude u nekom drustvu.

- Duhovne stresore — koji proizilaze iz dilema o duhovnim vrijednostima koje su mi bile

odrednica ponasanja.

Hans Selye je na temelju svojih eksperminetalnih istraZivanja provedenih na Zivotinjama,
predlozio koncept opceg adaptacijskog sindroma pod kojim podrazumijeva niz fizioloskih reakcija

koji se javljaju pod uticajem akutnih stresova.

Op¢i adaptacijski sindrom odvija se prema Selyeu u tri razdoblja:

1. Razdoblje alarma - je pocetno razdoblje stresa tokom kojeg se pokrecu sve
odbrambene snage organizma.

2. Razdoblje odupiranja - o€ituje se u prilagodbi organizma na pocetni stres tokom
kojeg se koriste sve rezerve tjelesne 1 drustvene energije u pokusaju suocavanja sa
stresom

3. Razdoblje iscrpljenja — u kojem dolazi do iscrpljenosti organizma zbog dugotrajnog
odupiranja stresu jer viSe nema preostalih moguénosti daljnjeg odupiranja (Komar,

2013).
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Faze sindroma opc¢e adaptacije na stres prikazuje slika 1.

1. faza

2. faza

3. faza

~~.

alarm

otpor

2.3. Profesionalni stres kod socijalnih radnika

Kada govorimo o profesionalnom stresu treba imati na umu da je on ¢eS¢e hroni¢ne nego akutne

prirode. Tako se deSava, a da nismo ni svjesni toga da sve teze podnosimo saradnike, ostajemo

iscrpljenost

Slika 1. Faze sindroma opée adaptacije na stres”

duZe na poslu ili preuzimamo sve viSe zaduZenja 1 odgovornosti na sebe.

U pocetku, ako smo motivirani za posao ¢ini nam se da ¢emo sve takve =sitnice= lako podnijeti,

ali prije nego Sto se snademo po¢nemo kliziti u ponor u kojem ¢emo sagorijeti (Ajdukovic i

Ajdukovi¢, 1996.).

Cesto se znakovi stresa zanemaruju ili odbacuju misle¢i da ne predstavljaju ozbiljnu prijetnju i da
se mozemo nositi sami sa njima i prevazi¢i posljedice koje oni nose sa sobom. Kako bi se mogli
boriti protiv stresa bitno je prepoznati znakove stresa i iste u korijenu ukinuti, sami ili uz

profesionalnu pomoc¢.

2 Bahtijarevi¢ — Siber F, Management ljudskih potencijala, Golden Marketing, Zagreb, 1999, str.899
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Niz je znakova po kojima se prepoznaje stres u radu a mozemo ih podijeliti prema razliCitim

kriterijima:

S obzirom na razinu na kojoj se odituju, dijelimo ih na dvije osnovne razine, osobnu i

organizacijsku.

1. Osobna razina:
ponasanje ( puSenje, alkohol, nepaznja pri radu - sklonost nesre¢ama, nasilje, jaci/slabij
apetit)
Kognitivni ili emocionalni znakovi ( slabija koncentracija, paméenje i motivacija za rad,
promjene raspolozenja, seksualne teskoce, tesko¢e u odnosima s ljudima — na poslu i u
porodici itd.)
Tjelesni/zdravstveni znakovi ( glavobolje, sréane bolesti, visoki krvni pritisak, napetost u
prsima, vratu itd.)

2. Organizacijska razina:
Izostajanje s posla, napustanje posla (apsentizam i fluktuacija)
Nepostivanje rokova i trajanje odmora
Smanjena produktivnost i greske u poslu

Smanjnje zadovoljstva poslom

Na osobnoj razini znakovi kroz koje se prepoznaju osobe pod stresom u radu ocituju se kroz

tjelesne (fizicke), psihicke (kognitivne 1 emocionalne) i ponasajne simptome.

Tjelesni znakovi:

Glavobolja, ubrzan rad srca, ukoCen vrat i ramena, ubrzano disanje, bolovi u ledima, znojni
dlanovi, bol u Zelucu, mucnina itd.

Psihicki znakovi:

Nervoza, napetost, ispcrpljenost, nedostatak motivacije, losa koncentracija, sumnja u svoje
mogucénosti, prevelika zabrinutost zbog nebitnih stvari, depresivnost itd.

Ponasajni znakovi:

Povlacenje u sebe (zatvaranje), pretjerane reakcije ili potpuni nedostatak reagiranja u

vaznom momentu, = napetost= u odnosima s okolinom, itd.
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Sagorijevanje na poslu ili ,,burnout* (krajnja posljedica stresa u radu) obiljezava sljedece:

e Stanje iscrpljenosti, frustriranosti, osje¢aj bespomocnosti i beznada itd.

e Pokusaj = samolije¢enja= kao krajnja faza (sedativ, alkohol) (Br¢i¢,2013).

Shema 1. Model djelovanja stresa na poslu prema Hurrell i Mclaney (Hurrel, Mclaney, 1988.)

Stresori
- fizikalni okolis
- konflikt uloga
- meduljudski odnosi
- nesigurnost posla

- kontrola posla

- mogucénost zaposlenja
- kvantitativno opterecenje

- variranje optereéenja
- odgovornost za ljude

- neiskoristenost
sposobnosti

- kognitivni zahtjevi

- rad u smjenama

Individualni ¢imbenici

- dob

- Spol

- bracni status

- rad na odred./neodred.vrijeme
- vrsta posla

- tip ponasanja

- samopostovanje

v

v

T T

Izvanredni Prigusivaci
¢imbenici
-socijalna podrska od
-porodicne strane nadredenih,
obaveze kolega i porodice

Akutne reakcije
Psiholoske

-nezadovoljstvo
poslom

-depresija
Fizioloske

-somatske
prituzbe

Bihevioralne
-nesreca

-ovisnost

Bolesti

-bolesti
vezane
uz rad

Stres na radnom mjestu danas predstavlja globalni javno-zdravstveni problem i jedan je od

najvecih uzroka profesionalnih bolesti i bolovanja u Evropi 1 svijetu.
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2.4. Izvori profesionalnog tresa

Osim §to utieCe na produktivnost radnika, stres uveliko utiece i na poslovni rezultat organizacije.
1z te Cinjenice vazno je prouciti koji su to faktori stresa i na koji nacin oni utiecu na zaposlenike.
Izvori profesionalnog stresa mogu biti uvjetovani negativnim utiecajem vanjskih faktora
tj.negativni uticaj okoline bilo da su to kolege ili odredene situacije, i unutrasnjim faktorima kao
Sto su npr. sumnja u vlastitu kompetenciju. Ova dva faktora su ¢esto meduovisni. Uticaj vanjskih
faktora ¢esto dovodi do pada profsionalnog samopostovanja, previsoke kriti¢nosti prema samom
sebi 1 unutrasnje rastrganosti. Takoder, nisko samopostovanje ili sumnja u vlastitu kompetenciju
moze povecati vjerovatnocu da ¢emo biti izlozeni vanjskim uticajima tako Sto ¢emo Cesce biti meta
npr. mobinga na radnom mjestu nego drugi kolega koji ima vecu razinu profesionalnog

samopostovanja.

U Njemackoj, u jednom opSirnom istrazivanju doslo se do pokazatelja o tome Sta vecina ljudi

dozivljava kao najveci stres (Lindeman, 1996):
NajceSci uzroci stresa na radnom mjestu su:

e LoSiuvjeti rada

e Osjecaj nedoraslosti visokim zahtjevima

e Otkaz

e Rad pod vremenskim pritiskom promjena radnog mjesta
e Dvostruka opterec¢enost (zaposlenje 1 ku¢anksi poslovi)

e (Odrzavanje predavanja i obrazovanja saradnika
Profesionalni uzro¢nici u uzem smislu:

e Dvostruke uloge
e Mnogo birokratskog posla

e Nemogucnost komuniciranja i razmjene iskustava za vrijeme rada.

Jedan od modela koji objasnjavaju stres i reakciju na stres a dobro je primjenjiv za podrucje
istrazivanja stresa kod socijalnih radnika je Mc Grathov model (1976) po kojem radna okolina
postaje stresna kada Covjek pocne opazati radnu situaciju kao prijeteCu. Mc Grath stres prema
izvorima u organizaciji svrstava u Sest kategorija: stres koji proizilazi iz prirode radnih zadataka,

okruZenja ponaSanja, fizi¢ko-tehni¢kih uvjeta rada, radne uloge, losih meduljudskih odnosa i
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stresne dispozicije inherentne strukturi li¢nosti koju odredena osoba unosi u radnu sredinu
(Frisci¢,2006).
Prema drugom autoru (Havelka,1999.) izvori stresa specifi¢ni za profesiju socijalnih radnika
najcesci su:
e rad s klijentima raznovrsnih problema i patologije
e nemoguénost udovoljavanja klijentovim zahtjevima zbog objektivnih okolnosti
(nedostatak sredstava, institucija i dr.)
e neizvjesnost oko ishoda pruzenog savjeta i pomoci
e osjecaj prevelike odgovornosti zbog diskrecionog prava (sloboda odlucivanja) u donosenju
vaznih zivotnih odluka
e rad u teskim slucajevima socijalne bijede i neimastine
e problemi u meduljudskim odnosima

e (Cesta izlozenost stru¢njaka kritikama javnosti.

Nabrojani izvori stresa se odnose na profesiju socijalnog rada i najbolje objasnjavaju koje situacije
odnosno koji stresori povecavaju razinu stresa kod socijalnih radnika. Kratka izloZenosti ovim
stresorima ne predstavlja prijetnju za psihicko i fizicko zdravlje, medutim, ako je ta izloZenost
trajna odnosno izloZenost na duzi vremenski period izvorima profesionalnog stresa to itekako ima
negativan utiecaj na psihicko i fizicko zdravlje socijalnog radnika. Jedna od posljedica je ta §to se
nivo tolerancije smanjuje te pomagaci postaju preosjetljivi na vanjske utiecaje sto utice ne samo
na pomagace nego 1 na korisnika pomoci.
Radna preopterecenost takoder je vaZan izvor stresa, obi¢no se govori o dvije vrste :

- kvantitativnoj 1

- kvalitativnoj radnoj preopterecenosti.

Kvantitiativna oznacava previSe posla koji treba obaviti u prekratkom vremenu, dok se

kvalitativna preopterecenost javlja u nedostatku vjestina i sposobnosti za obavljanje posla
(Komar,2013).
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Odnos izmedu radne optereéenosti, u¢inka i stresa pokazuje Tabelal. ( Bahtijarevié — Siber,1999.)

e Dosada * Visoka e Nesanica

e Demotivacija motivacija e Razdrailjivost
e Apsentizam e Visoka energija o Vie pogreiaka
e Apatija e Jasna percepcija

i e Neodlucnost
e Spokojstvo

Optimalna

Podzaposlenost Preopterecenost

preopterecenost

Tabela 1. Kontinuum radne optereéenosti’

Kao najcesce manifestacije stresa kod pomazucih profesija javljaju se emocionalna iscrpljenost,
depersonalizacija, dehumanizirana percepcija klijenta, ucestalo izostajanje s radnog mjesta, te

umanjeno osobno zadovoljstvo (Ogresta 1 Rusac, 2007).

2.5.Rizi¢ne grupe profesionalnog stresa

Stres je uobic¢ajna pojava u svakodnevnom Zivotu. Dozivljava se kao niz emocionalnih i fizickih
reakcija koje nastaju kao odgovor na odredene dogadaje i koje prati subjektivan osjecaj
preopterecenosti. Stres se javlja zbog neravnoteze izmedu zahtijeva koje se stavljaju pred osobu i

njenih sposobnosti da se s njima nosi.

PomaZzuce profesije su visoko stresne profesije jer rade sa ljudima koji se nalaze u teskim Zivotnim
situacijamai imaju probleme koje zahtijevaju hitno rjeSavanje. Osobe koje su zaposlene u stresnim
profesijama su pod ve¢im rizikom da Ce stalna izloZenost profesionalnom stresu negativno uticati
na njihovo psihicko i1 fizicko zdravlje te u krejnjem dovesti do njihovog profesionalnog

sagorijevanja. Profesija socijalnog rada je vrlo stresna profesija. Postoje razlike u nivou stresa

3 Bahtijarevi¢ — Siber F. ,,Management ljudskih potencijala“, Golden Marketing, Zagreb, 1999.
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zavisno od ustanove u kojoj su zaposelni socijalni radnici tako je npr. stres vise prisutan kod

socijlanog radnika zaposelnog u psihijatriji nego kod onong koji je zaposlen u skoli.

Prema Skrinjar (1996), pomagadi koji se odluduju za ta zanimanja su &esto entuzijasti,

perfekcionisti i osobe koje idealiziraju svoje zanimanje i1 imaju visoka ocekivanja te su Cesti

vwe

Biti perfekcionista, entuzijasta ili imati visoka o¢ekivanja samo po sebi ne predstavlja problem
niti izvor stresa. Profesionalni stres nastaje onda kada te osobe postanu svjesne da su njihova

ocekivanja bila previsoka i da nisu u stanju onoliko pomo¢i i promijeniti koliko su zapravo mislili.

Poteskoce 1 ograni¢enja sa kojima se susre¢u pomagaci mogu biti npr. zakonska ogranicenja,
ograni¢enja u pogledu spremnosti kolega da dijele svoja iskustva, poteskoce u pogledu vremenskih

rokova 1 zahtijeva koji se postavljaju pred pomagace.

Mclean (1999., prema Huxley i sur.,2005.) i Mclean i Andrew (2000., prema Huxley u sur., 2005)
su pokazali da su najvecu razinu stresa imali socijalni radnici koji su najmanje zadovoljni poslom

1 nemaju kontrolu nad svojim poslom.

Socijalna podrska okoline nam pomaze pri smanjenju nivoa stresa koja na nas pozitivno djeluje
tako Sto nam podrska okoline pokazuje da smo na pravom putu i da se cijeni ono Sto radimo, te da
se vide rezultati ma koliko se oni nama malima ¢inili. Zadovoljstvo poslom kao i podrska radnih
kolega je veoma vaZan aspekt borbe protiv stresa i oCuvanja mentalnog i fizickog zdravlja. Radne
kolege nam mogu biti vazan izovor profesionalnog samopostovanja koje se smatra jednim od
faktora za spre€avanje profesionalnog stresa i1 sagorijevanja, ali s druge strane u koliko nemamo
podrsku radnih kolega ili smo €ak izlozeni psihi¢kom zlostavljanju na poslu neposredno ¢emo biti

izlozni stresu i pocet ¢emo radnu okolinu dozivljavati kao prijetecu.

2.6. Burnout sindrom

Pojam burnout sindrom prvi put upotrijebio je 1970. godine americ¢ki psihijatar Herbert
Freudenberger kako bi opisao posljedice stresa kod zanimanja koja su prvenstveno usmjerena na
pomaganje drugima. Sindrom je najprije uocen kod medicinskog osoblja koje radi u odjelima
psihijatrije, hirurgije te intenzivne njege pacijenata, a kasnije 1 kod ostalih zanimanja. Mnogi

znanstvenici zakljucili su kako burnout sindrom najcesS¢e pogada osobe koje su u direktnom
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kontaktu s ljudima, odnosno osobe koje su ,,davatelji“ u svom odnosu prema nadredenima,

klijentima, pacijentima ili kolegama.

Kada osoba zbog konstantnog ulaganja u odnose s drugim ljudima dosegne nivo u kojem vise
jednostavno nije u mogucnosti ,,davati* drugima dolazi do svojevrsne emocionalne iscrpljenosti.
Javlja se odbojnost davatelja prema primateljima (klijenti, poslodavci, pacijenti, ucenici,
studenti), nepristojno ponasanje prema navedenima i sl. Sto dovodi do narusavanja meduljudskih

1 poslovnih odnosa.

Osoba koja pati od burnout sindroma cesto je usredocena samo i isklju¢ivo na probleme umjesto
na potencijalna rjeSenja istih. Takoder, ¢esto vidi probleme tamo gdje ih uopste nema. Prema
misljenju stru¢njaka posebno podlozne riziku burnout sindroma su osobe inace niskog
samopouzdanja i samopostovanja, koje tesko uspostavljaju kvalitetnu komunikaciju s okolinom,
osobe koje imaju snaznu potrebu za priznanjem od drugih, koje nisu sposobne jasno postaviti

vlastite granice te imaju visoka i nerealna ocekivanja.

Prema definiciji koju su postavili Girdino, Everly u Dusek (1996; prema Skiniar, 1997) sindrom
sagorijevanje je stanje psihicke, fizicke i psihofizic¢ke iscrpljenosti uzrokovane pretjeranim i

prolongiranim stresom. Ovi autori razlikuju tri stepena sagorijevanja:

e [ stepen- pocetna napetost, kada se javljaju psiholoske i fizioloske reakcije kao §to su
stalna razdrazenost, anksionznost, nesanica, zaboravljivost.

e [l stepen — reaktivna kompenzacija stresa s ouvanjem energije, faza u kojoj osobe kasne
na posao, odgadaju poslove, nerado prihvataju nove zadatke, produZzuju radne pauze 1 sl.
kako bi oduvali energiju te tako kompenzirali stres.

e [II stepen — faza istroSenosti kada se posao pocinje dozivljavati kao opterecenje, javlja se
hroni¢na depresija, pad otpornosti, oboljevanja, psihosomatski problemi, psihicka 1

fizicka izmorenost i sl. (Novak 1 sur.,2008).
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3 Stepena sagorijevanja

2.Stepen

1.Stepen 3. Stepen

Reaktivna kompenzacija

Pocetna nacetost stresom Faza istrosenosti

stresa s oCuvanjem energije

Slika 2. Prikaz 3 stepena sagorijevanja*

Profesionalno sagorijevanje je usko povezano sa stresom na radnom mjestu. Ukoliko osobe koje
su pod jakim uticajem stresa nalaze nacine da kompenziraju stres koji proizilazi iz radne okoline,
jasno je da ¢e izbjeci sagorijevanje. Jacina nase li¢nosti, nase samopostovanje, kako osobno tako
i profesionalno, prestavlja jako oruzje u borbi protiv sagorijevanja i njegovih posljedica. Kod
socijlanih radnika koji iskazuju znakove sagorijevanja, identificirani su sljedeci stresogeni
¢imbenici: nedovoljna educiranost za rad u odnosu na specifi¢ne probleme klijenta, loSa
orgnizacija unutar ureda, poslovi koji ne spadaju u opis radnog mjesta, izlozenost fizickim
napadima klijenta, nemoguénost izrazavanja vlastite kreativnosti, Cesta izloZenost kritikama
javnosti, nemoguénost udovoljavanja klijentovim zahtjevima zbog objektivnih razloga, ceste
promjene zakonske regulative, izostanak podrske kolega, 10§ odnos s kolegama u timu,

neomgucnost profesionalnog usavrSavanja, osjecaj prevelike odgovornosti u donosenju vaznih

-----

2.7. Posljedice i prevencije profesionalnog sagorijevanja

Profesionalno sagorijevanje je ozbiljan problem i ¢esto se zanemaruju njegovi znaci kao 1 stres
koji dovodi do sagorijevanja. Profesionalac koji se nalazi pod utiecajem profesonalnog
sagorijevanja nije u stanju raditi u punom kapacitetu ili ¢ak pravi velike greske u svom radu §to
ima veoma ozbiljne posljedice, narocito kod profesija koje rade sa ljudima. Socijalni radnici u
svom radu treba potpuno da se unesu u klijentovu situaciju 1 stvori jaku vezu povjerenja i podrske

sa svojim klijentom, ali pod uticajem sagorijevanja socijalni radnici razvijaju negativni stav prema

4 Prilagodeno prema Mazzi i Ferling,str.3-4
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svojim klijentima, nivo njihove tolerancije se smanjuje i javlja se odbojnost prema radu i
klijentima. Sagorijevanje znatno uti¢e na fizicko zdravlje profesonalca, javljaju se poremecaji u
spavanju, nagle promjene u tjelesnoj tezini (kako nagli porast tako i nagli pad tjelesne tezine),
povecava upotreba alkohola i duhana, povisen tlak, hroni¢ni umor itd., ali i na njihovo psihicko
zdravlje kao npr. frustracija, stalna napetost koja rezultira agresivnim ispadima, povlacenje u sebe,

pesimizam, depresija promjene u ponasanju itd.

Faze sagorijevanja na poslu:
I. faza: previsoka oc¢ekivanja i idealizacija posla

- entuzijazam vezan za posao, potpuna posvecenost poslu, visok stepen energije, pozitivni i

konstruktivni stavovi, dobro postignuce
II. faza: pocetno nezadovoljstvo poslom i pojavljivanje pocetnih znakova sagorijevanja

- prvi znaci tjelesnog 1 mentalnog umora, frustriranost i gubitak nekih ideala, smanjeni radni

moral, dosada, teSko¢e u komunikaciji s kolegama
III. faza: povlacenje, izolacija i poveéanje znakova stresa

- izbjegavanje kontakta sa drugim saradnicima, vece komunikacijske poteskoce, srdzba i
neprijateljstvo spram okoline, negativizam, depresivnost i druge emocionalne poteskoce,
nesposobnost da se misli 1 koncentriSe, tjelesna i mentalna iscrpljenost, veci broj

psiohsomatskih teskoca
IV. faza: apatija i gubitak interesa uz ozbiljno produbljivanje znakova stresa

- nisko osobno i profesonalno samopoStovanje, hroni¢no izostajanje s posla, hroni¢no
negativan osjecaj o poslu, potpuni cinizam, nesposobnost komuniciranj sa drugim

osobama, depresija i tjeskobnost, napustanje posla ( Poredos i Kovac, 20004).

Prema Poredos 1 Kovac (2005.) najcesc¢i znaci profesionalnog sagorijevanja su: osjecaj tjelesne
1 emocionalne iscrpljenosti, gubitak osjec¢aja osobne vrijednosti, negativizam — kako vezan za
sebe tako 1 za ciljeve posla ili organizacije u kojoj radi, gubitak zanimanja za suradnike,
cinizam i neosjetljivost za druge, osjecaj bespomocnosti i beznada, pesimizam ¢esto popracen

reCenicim = I onako se niSta ne moze uciniti=, razdrazljivost i1 niska tolerancija na frustraciju,
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srdzba kao Cesta emocija, neprijateljstvo, sumnjicavost i neprilagodljivost, povlacenje u
socijalnim odnosima, ucestaliji sukobi i1 agresivni ispadi, povecana upotreba alkohola, duhana,
stimuliraju¢ih sredstava i lijekova, izostajanje s posla, osjecaj opce slabosti, ucestalo
obolijevanje, preosjetljivost na podrazaje (zvukove, mirise, toplinu i sl.), komunikacijske
poteskoce, gubitak seksualnog interesa i nastanak seksulanih problema, tjelesni simptomi:
glavobolje, bolovi u ledima, poteskoce disanja, spavanja i1 prehrane, gastrointestinalni

poremecaji.

Sve nabrojano upucuje na to da profesionalac vise nije u mogucnosti vrsiti svoju radnu obavezu
niti je u stanju boriti se sa sam sa ovim problemom te mu je potrebna podrska radnih kolega i

profesionalna pomo¢.

Da li ¢e do¢i do sagorijevanja ili ne zavisi od viSe faktora kao npr. od podrske socijalne
okoline, od odnosa sa kolegama a narocito od strukture licnosti koju je potrebno izgraditi i

jacati kako bi se uspjesno nosili sa stresom.

Prema Ajdukovi¢ i Ajdukovi¢ (1996.) da promijenimo svoju situaciju potrebno je da
promijenimo sebe, potrebno je da donesemo odluku da ¢emo se brinuti o psihi¢koj ravnotezi i
tjielesnom zdravlju, da povremeno zastanemo , pogledamo sami sebe i provjerimo kako se
zapravo osje¢amo na poslu 1 §ta se to sa nama dogada. U sljede¢em koraku trebamo razmotriti
Sta to zapravo u nama izaziva osjecaj umora, nezadovoljstva, tjeskobu ili ljutnju. Jedna od
tehnika koja se u tu svrhu moze upotrijebiti je vodenje ,,dnevnika stresa®, to podrazumijeva da
u poseban rokovnik dnevno upisujemo znakove stresa ako smo ih uocili taj dan, te vrijeme,

dogadaj ili aktivnost koja je do toga dovela.

Strucnjaci (Ajdukovi¢ 1 Ajdukovi¢ , 1996.) navode da je moguca promjena, povlacenje 1

prihvatanje stresne situacije.

- Povlacenje se ne treba shvatiti kao bjeZanje od stresne situacije, nego kao odluka da je
doslo vrijeme za sebe, da je potrebno da se povuc¢emo kako bi napunili baterije i pronasli

nove izvore snage kako bi se mogli dalje boriti sa stresom. Prema Poredos 1 Kovac (2005.)

ono predstavlja izbjegavanje stresnih situacija prije nego Sto dode do njih, odnosno ukoliko
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privremeno odustanemo od svojih zahtjeva ne pristanemo na dodatna opterecenja i jasno
kazemo ,,NE*, te dio odgovornosti prepustimo drugim kolegama ravnomjerno.
Pod promjenom podrazumijevamo promjenu izvora stresa kao npr. prema Poredos i Kovac
ponaSanje usmjereno na promjenu situacije mogucée je pormjenom razli¢itih vjestina i
postupaka: rjesavanje problema (npr.osje¢aj nekompetentnosti u poslu mozemo smanjiti
dodatnim stru¢nim usavrSavanjem), izravnom komunikacijom o problemu ako su izvor
stresa druge osobe, planiranjem i organizacijom aktivnosti u svrhu smanjivanja djelovanja
stresora, struktuiranjem vremena tj. rastere¢enjem dnevnog rasporeda.
Prihvatanje stresne situacije ukljucuje preventivno djelovanje pomocu podizanja psihicke
1 fizicke otpornosti na stresore 1 promjenu percepcije situacije. ( Poredos i Kovac¢ 2005).
Za savldavanje sindroma sagorijevanja Americko drustvo lije¢nika internista je
2001.godine predlozilo pet osnovnih mjera, koje bi svako od nas morao primjeniti da se
zaStiti od pojave sindroma sagorijevanja. Oni tako preporucuju:

1. Vodite brigu o sebi — razmotrite prvo svoj vlastiti zaStitni program. Ukljucite u svoj rad

neku razbibrigu ili zabavu, kada ste pod stresom vazno je da ste s porodicom vise nego

inace, da nadete vremena za svoje hobije i interese.

2. Odredite granice vaSeg djelovanja — razmotrite vaSu praksu 1 vidite gdje je potrebno

povuéi granicu. Mozda morate promijeniti vaSe radno vrijeme, vaSe opterecenje sa
korisnicima kao npr. sa teskim slucajevima, podjela radnih zadataka medu kolegama,

jasno re¢i NE 1 ne prihvatiti nove zadatke 1 obaveze.

3. Odredite sredstva prevladavanja stresa — izaberite osobu kojoj se moZete povjeriti, ako

ne Zzelite raspravljati vase probleme sa kolegama, obratite se starom kolegi sa studija,
bivsem profesoru ili mentoru. MoZete potraziti pomo¢ 1 u vasoj vjerskoj zajednici ili kod
psihoterapeuta. Moguca su i druga rjeSenja u vidu ukljucivanja u kontinuiranu edukaciju

preusmjeravanja karijere ili promjene zanimanja.

4. Analizirajte sami sebe — odrediti koje su vaSe vrijednosti 1 Zelje, koje su vase vjestine 1

Sta volite raditi, a Sta ne znate 1 mrzite raditi. Sagorijevanje Cesto prizilazi iz nesrazmjera
vas$ih zelja, procjena 1 interesa s jedne strane 1 zahtijeva radnog mjesta s druge strane.
Kada zavrsite tu analizu mozda se odlucite i na promjenu prakse jer ¢e vam biti jasnije

Sta 1 kako zelite raditi.
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5. Nadvladajte kompleks da su drugi uvijek bolji od vas 1 da se to samo vama dogada.
Naime, ovo su svakako nemirna vremena za sva zanimanja, podlozna stalnim
promjenama. U toj stalnoj zurbi i promjenama, pomagaci moraju razviti vjestine koje ¢e
im pomoc¢i da se sa tim promjenama nose i da stvore potrebne odbrambene mehanizme,

kako bi se zastitili od pojave sagorijevanja na poslu.

U koliko pratimo ovih pet mjera napravit ¢emo veliki korak ka zastiti od sindroma sagorijevanja i
profesionalnog stresa. Borba protiv profesionalnog stresa, smanjivanje rizika od sagorijevanja je
dugotrajan proces, ako ne i neprekidan. Da bi se odbranili od sagorijevanja uvijek trebamo voditi
brigu o sebi 1 uzeti sebi vrijeme za porodicu i prijatelje kako bi napunili baterije 1 nasli nove izvore
snage. Socijalni rad ¢e uvijek biti stresna profesija, jer uvijek ¢e biti ljudi koji se nalaze u teskim
zivotnim problemima i kojima je potrebna pomo¢ socijlanih radnika. Da bi mogli pruziti adekvatnu
podrsku i pomo¢ korisnicima socijalne zastite socijalni radnici se trebaju uspjesno boriti protiv

profesionalnog stresa i tako Cuvati svoje psihicko i fizicko zdravlje.

3.Profesionalni stres

Stanje stresa na poslu moze se definirati kao niz, za pojedinca, Stetnih, fizioloskih, psiholoskih i
bihevioralnih reakcija na situacije u kojima zahtjevi posla nisu u skladu s njegovim sposobnostima,

moguénostima i potrebama (Sauter i Murphy, 1998.).

Prema Ajdukovi¢ i Ajdukovi¢ (1996.), profesionalni stres oznacava nesuglasje izmedu zahtjeva

radnog mjesta 1 okoline spram naSih moguénosti, Zelja i ocekivanja da tim zahtjevima udovoljimo.

Nastojanjem da se rasvijetli fenomen psiholoskog stresa u radnoj okolini razvijen je Citav niz
modela koji se razlikuju po svojoj slozenosti. Detaljnijom analizom mogu se u pravilu klasificirati
u dvije skupine (Sverko, 1984.). Jednu ¢ine uzi modeli koji stres definiraju kao rezultat
neodgovarajuc¢ih zahtjeva radne okoline koji su u neskladu s moguénostima zaposlenih. U drugu
kategoriju spadaju modeli koji koriste $iri pristup te promatraju stres u radu kao izraz opce

neravnoteze izmedu karakteristika radne situacije i individualnih osobina radnika.

Potrebno je spomenuti jedan od najviSe prihvacenih — transakcijski model stresa. Kljucni
predstavnici ovog modela su Lazarus i1 njegovi suradnici, a ubraja se u suvremene transakcijske

modele stresa, koji podrazumijevaju uzajamni odnos izmedu pojedinaca i njegove okoline,
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odnosno onoga $to se objektivno dogada (Arambasi¢, 2003.). U okviru ovog modela stres se
definira kao sklop emocionalnih, tjelesnih i1 bihevioralnih reakcija do kojih dolazi kada osoba
procijeni neki dogadaj uznemiruju¢im, odnosno kao sklop psihickih i tjelesnih reakcija na stresor
koji pred osobu postavlja zahtjeve kojima ne moze udovoljiti. Pritom je stresor ili izvor stresa
vanjski dogadaj ili niz dogadaja koje osoba procjenujuje ugrozavajucima, a stres unutrasnje stanje
ili dozivljaj (Lazarus 1 Folkman, 1984.). Sa stanovista koje zastupa Lazarus, ono $to je stresno za
jednu osobu u odredenom trenutku ne mora biti stresno za drugu osobu ili za istu osobu u nekom

drugom trenutku.

Ajdukovi¢ (1996.) pod stresorima navodi i komponente koje se odnose na specifi¢nosti pojedinca.
Ovaj autor tako izvore stresa dijeli na vanjske 1 unutarnje. Pod vanjskim stresorima ili stresorima
koji proizlaze iz osobina radne okoline, organizacije rada uloga i nacina komuniciranja u
organizaciji autor navodi: vremenski pritisak rokova; odgovornost bez moguénosti uticaja i moci;
nejasno definirane uloge; premalo suradnika u timu u odnosu na zadatke 1 oc¢ekivanja; nejasnu
podjelu odgovornosti i1 preklapanje nadleznosti; nejasno definirana pravila napredovanja,
nagradivanja i1 koriStenja godiSnjeg odmora; postojanje privilegija; nepostojanje sustava za
profesionalno osposobljavanje u skladu s promjenjivim potrebama organizacije; pomanjkanje
povratnih informacija; emocionalno iscrpljivanje; opasnost od fizickog napada i tude agresije; loSu
psihosocijalna klimu organizacije i dr. Pod stresorima koji ovise o samoj osobi ili (unutra$njim
1zvorima) isti autor podrazumijeva osobe koje: imaju nerealna ocekivanja od posla i ne uspijevaju
se prilagoditi realitetu; imaju veliku potrebu za kontrolom situacije 1 perfekcionizmom;
identificiraju se s poslom tako da im on postane jedino podrucje potvrdivanja; neu¢inkovito koriste
radno vrijeme; nemaju listu radnih prioriteta tako da im je sve podjednako vazno; osjecaju
profesionalnu nekompetentnost i dr. Kao §to je iz prethodnih podjela vidljivo, stresori mogu
proizlaziti iz osobina radne okoline, organizacije rada 1 nacina komuniciranja u organizaciji,
osobina pojedinaca, kao i mnogih drugih svakodnevnih ¢imbenika koje je tesko uvijek kvalificirati
u odredene kategorije jer su previse ovisni o ¢itavom sklopu odnosa u ukupnoj socijalnoj situaciji

u kojoj se dogadaju.
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3.1. Izvori stresa kod socijalnih radnika

Istrazivanja profesionalnog stresa medu socijalnim radnicima u svijetu upucuju da je fenomen
stresa konzistentno prisutan (Jones, 2001.), da je zanimanje socijalnog radnika jedno od
najstresnijih zanimanja (Travers i Cooper, 1993.; Kahn, 1993.) te da je stres na poslu u ovoj

profesiji u stalnom porastu (Coffey, Dugdill i Tattersall, 2004.)

Kovaci¢ (2003.) navodi neke specificne izvore profesionalnog stresa kod socijalnih radnika
zaposlenih u cetrima za socijalni rad. To su: prevelik broj korisnika, sve slozeniji slucajevi koji
zahtijevaju viSe vremena ili stru¢nog znanja, neprilagodenost sistema i zakona potrebama
korisnika, nedovoljni raspon psihosocijalnih intervencija koje im stoje na raspolaganju, nedovoljne
mogucénosti za materijalnom pomoc¢i, nedovoljna podrska i1 razumijevanje neposredno
pretpostavljenih, neadekvatni uvjeti rada, osjecaj profesionalne usamljenosti, nedostatak saradnje
s drugim institucijama, lo$i odnosi u stru¢nom timu te Cesta izlozenost stru¢njaka kritikama

javnosti.

vvvvv

izvore stresa u radu socijalnih radnika: osjecaj izloZenosti i nesigurnosti na radnom mjestu,
nesigurnost u vlastitu kompetenciju, ogranicenje radnog mjesta u pogledu napredovanja, izvori
vezani uz organizacija rada, fizicke uslove rada, ogranicenje saradnje izmedu institucija te tzv.
nespecifini razlozi (viSe zaposlenika Zenskog spola i veca udaljenost mjesta rada od mjesta

stanovanja). Najucestaliji stresogeni ¢imbenik bio je »izlozenost verbalnoj agresiji klijenta«.

Analiziraju¢i navedena istrazivanja, vidljivo je da su socijalni radnici izloZeni nekim opéim
izvorima profesionalnog stresa, ali i izvorima koji su specificni za podrucje rada. NajpodloZzniji su
tzv. vanjskim izvorima stresa, koji proizlaze iz osobina radne okoline, organizacije rada, uloga 1
nacCina komuniciranja u organizaciji (Ajdukovi¢, 1996.). Tako kao najCeS¢e vanjske izvore
profesionalnog stresa socijalni radnici izdvajaju radnu opterecenost (prevelik broj korisnika), kao
1 nejasnocu profesionalne uloge. Jedan od konzistentno navodenih izvora stresa je 1 nedostatak
vremena u kvalitetnom obavljanju svoje uloge, a koji se logi¢no nadovezuje na radnu optere¢enost.
Nadalje, kako u stranim, tako i u domacéim istrazivanja pojavljuje se kao izvor stresa mala
mogucnost napredovanja na radnom mjestu. Tu su prisutni 1 izvori stresa koji se odnose na
specifi¢nosti pojedinih korisnika (koji imaju probleme u psihickom i mentalnom funkcioniranju),

te opcenito rad s teSkim i zahtjevnim korisnicima, odnosno pojavu sve sloZenijih slucajeva koji
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zahtijevaju viSe vremena. Tu se javlja 1 osjecaj izlozenosti 1 nesigurnosti na radnom mjestu, kao 1
problem balansiranja izmedu profesionalnog i privatnog zivota, opet zbog velike opterecenosti

poslom, kao i nedostatak socijalne podrske (od nadredenih i kolega).

Ovo su neki od najcescih izvora stresa kod socijalnih radnika. Koli¢ina stresa koju osoba
dozivljava na poslu vjerojatno ¢e biti rezultat interakcije viSe faktora, kao Sto su vrsta posla, jacina
stresora, podrska koju prima na poslu i u privatnom zivotu te mehanizmi koje koristi u suo¢avanju
sa stresom. Naime, kao §to je ranije spomenuto, prema opéeprihvacenom transakcijskom modelu
stresa, ho¢e li do¢i do nepovoljnih posljedica, kao $to je, primjerice, sagorijevanje na poslu,
posreduju nacini suocavanja sa stresom, odnosno procjena vaznosti i moguénosti uicaja na izvor

stresa.

3.2. Sindrom sagorijevanja na poslu kao posljedica profesionalnog stresa

Stresni uvjeti na poslu mogu dovesti do brojnih negativnih posljedica kod pojedinaca, kao §to su
iscrpljenost, profesionalno sagorijevanje, opadanje u radnom ucinku te do drugih zdravstvenih
problema i pojava, kao Sto su pretjerano konzumiranje alkohola, kofeina, puSenja, preskakanje
obroka i dr. (Cooper, Dewe i O'Driscoll, 2001.). Jedna od ces¢ih i najistrazivanijih negativnih

posljedica profesionalnog stresa u pomagackim profesijama jest sagorijevanje na poslu.

Christina Maslach koja se ubraja u najpoznatije istrazivaCe sagorijevanja na poslu, i njeni
saradnici, pod ovim pojmom podrazumijevaju tri aspekta: sindrom emocionalne iscrpljenosti,
depersonalizacije 1 smanjeno osobno postignuce, koji se pojavljuje medu pojedincima koji rade s
ljudima (Maslach, Jackson i Leiter, 1996.). Emocionalna iscrpljenost odnosi se na osjecaj
emocionalne »rastegnutosti« i iscrpljenosti zbog kontakta s drugim ljudima. Kada se emocionalne
rezerve iscrpe, covjek vise nije sposoban davati se drugima. U istrazivanju u kojem je sudjelovalo
128 socijalnih radnika zaposlenih u sluzbama za mentalno zdravlje u kojem su mjereni faktori
sagorijevanja i zadovoljstva poslom, pokazalo se da je veca ukljucenost u radu s korisnicima koji
imaju ozbiljnu mentalnu bolest pozitivno povezana s emocionalnom iscrpljenos¢u. Rad s
korisnicima nije bio u korelaciji sa zadovoljstvom poslom i dozivljajem osobnog ispunjenja, dok
je rad s teze psihicki bolesnim osobama bio u najvecoj korelaciji s emocionalnim iscrpljenjem 1
depersonalizacijom (Acker, 1999.). Autori dalje iznose da socijalni radnici koji sagorijevaju i ne

nalaze zadovoljstvo u poslu, ¢eS¢e pruzaju »loSe« usluge, vise izostaju s posla i vjerojatnije daju
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otkaz. Depersonalizacija se odnosi na bezosjecajan i ravnodusan odnos prema korisncima. Ovaj
negativan stav moze prerasti u grubo, neosjetljivo ili ¢ak neprilagodeno ponaSanje prema njima
(dehumanizacija) ili povlacenje od njih (Wills, 1986.). Smanjeno osobno postignuée odnosi se na
opadanje osjecaja kompetencije i uspjeSnog postignuéa u radu s ljudima, $to moze dovesti do

ekstremnog osjecaja neadekvatnosti, neuspjeha, gubitka samopostovanja, pa ¢ak i depresije.

Usprkos individualnim razlikama medu ljudima, postoji niz istih znakova sagorijevanja. Tako
Ajdukovi¢ (1996.a) znakove sagorijevanja grupira u tri kategorije. To su: 1) tjelesna iscrpljenost,
koja je popracena snaznim osjecajem istrosenosti, uz koji se cesto javljaju poteskoce spavanja,
osjecaj pomanjkanja energije, hronicni umor i slabost; uzrok tome su ograni¢ene snage pojedinca
1 dugotrajna izloZenost stresu; 2) emocionalna iscrpljenost, gdje su emocionalne rezerve pojedinca
smanjene 1 iscrpljene, a sagorjeli pomagac ocituje osjecaje bespomocnosti, beznadnosti,
besmislenosti i depresivnosti te mu je zivotno zadovoljstvo opéenito smanjeno; 3) mentalna
iscrpljenost, koja se o€ituje kao negativan stav prema poslu, korisnicima i kolegama. Javlja se tzv.
dehumanizacija, odnosno emocionalno udaljavanje od korisnika i kolega, a osjecaj negativizma 1

emocionalne udaljenosti moze se »preliti« i u privatno podrucje Zivota.

Istrazivanjem provedenim sa 600 americ¢kih radnika razli¢itih profesija utvrdeno je da je velik broj
radnika dozivljavao stres i da je pokazivao simptome sagorijevanja. Primije¢eno je da su ovi
radnici imali smanjenu produktivnost, viSe izostanaka s posla, vece troskove lijecenja i da su ¢esce
mijenjali radna mjesta. Takoder je primijeceno da je sagorijevanje bilo visSe izraZeno kada su se
ukidale povoljnosti na poslu, kada se zahtijevao prekovremeni rad 1 kada se mijenjalo vodstvo
fimre (Employee Bornout, 1991., prema Felton, 1998.). Razli¢ite studije pokazuju da su osobe
koje se bave tzv. pomazu¢im profesijama, kao §to su socijalni radnici i medicinske sestre (Kahn,
1993.; Cooper, Dewe 1 O'Driscoll, 2001.) psitholozi (Mills i Huebener 1998.), nastavnici (Travers

1 Cooper, 1993.) 1 policajci (Waters 1 Ussery, 2007.), podloznije stresu, odnosno sagorijevanju.

37



4.Sindrom profesionalnog sagorijevanja socijalnih radnika

Zanimljiva je studija Curtis, Moriarty i Netten (2010.) koji su utvrdili da je zivotni vijek socijalnog
radnika znatno manji (oko osam godina) od nekih drugih pomagackih profesija, poput lije¢nika ili
medicinskih sestara. Priroda posla, odnosno visoka razina stresa i sagorijevanja koje socijalni
doprinose sindromu sagorijevanja mogu biti razli€iti. Tako, primjerice, Arches (1991.) te Poulin 1
Walter (1993.) ukazuju da sagorijevanju doprinosi nedostatak autonomije u radu, konflikt uloga,
neadekvatna opremljenost radnog mjesta i nedostatak socijalne podrske. Takoder, sagorijevanju
doprinosi 1 nedostatak edukacije, komunikacije i podrSke osoblja te kada se veéina vremena

provodi u administrativnim poslovima (Cherniss, 1980.).

Moguce je zapitati se kako je to raditi na tako odgovornom radnom mjestu u kojem se donose
vazne odluke vezane uz ljudske sudbine, a na kojem stru¢njak ima osjec¢aj da ne moze uticati na
promjene na svom poslu. Poznato je da je osjecaj bespomocnosti, odnosno nemoguénosti uticaja
na odredene promjene u nekom vaznom segmentu zivota, povezan s osje¢ajem frustracije, ljutnje,
apatije i u konac¢nici — depresije. Potrebno je zapitati se kako se to moze odraziti na rezultate rada,
odnose s korisnicima, kolegama, nadredenima, privatni zivot i mentalno zdravlje djelatnika. Ono
Sto je sve vidljivije u danasnjem trenutku jeste da socijalni radnici sve viSe iskazuju svoje
nezadovoljstvo vezano uz nemogucénost uticaja u svom profesionalnom okruzenju; od donoSenja
zakonskih regulativa, pa sve do konkretnog postupanja prema korisnicima, s obzirom na ¢estu
neprilagodenost sustava i zakona potrebama korisnika (Kovaci¢, 2003.), kao 1 zbog konflikta
stru¢nog i administrativnog rada te nejasnih profesionalnih uloga (Jele¢ Kaker, 2009.). Cinjenica
jeste da socijalni radnici nemaju li¢no uticaj u donosenju zakonodavnih okvira koji se ti¢u prirode
njihovog posla, te da neke druge profesije, odnosno politike “kroje okvire njihovog djelovanja“. S
druge strane, u habitusu profesije socijalnog rada je teznja za promjenama, $to je ugradeno i u

odredenje profesije socijalnog rada.

Socijalni radnici nakon osjecaja nemoc¢i, kao najvise zastupljene znakove sagorijevanja iskazuju:
umor 1 iscrpljenost, razdrazljivost, frustriranost koja se unosi 1 u privatni zivot te osjecaj

usamljenosti (nikoga nije briga za ono $to radim).
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Iako su mnoga istrazivanja pokazala da se radi o profesiji koja je zbog prirode pomagackog posla
podloznija sagorijevanju na poslu, treba se ozbiljno posvetiti zastiti i ocuvanju mentalnog zdravlja

socijalnih radnika.

5.Suzbijanje profesionalnog stresa i sagorijevanja kod socijalnih radnika

Kao $to smo nekoliko puta napomenuli, profesionalni stres u profesiji koju obavljaju socijalni
radnici tesko je u potpunosti izbjeci, s obzirom da ovi strucnjaci svakodnevno rade s ljudima koji
se nalaze u brojnim zivotnim teSkofama i pritom imaju iznimno odgovornu poziciju, donoseci
neke kljuéne odluke u Zivotima njihovih korisnika. Je 1i moguc¢e nekako uticati na ublazavanje

izvora stresa u poslu socijalnih radnika?

Od samog stupanja socijalnog radnika na radno mjesto, potrebno je raditi na prevenciji pojave
profesionalnog stresa i sagorijevanja. Nuzno je postojanje stru¢nog i podrzavajuéeg mentorstva
koje podrazumijeva jasno definiranu ulogu, ocekivanja i ciljeve od pretpostavljenih (Jele¢ Kaker,
2009.; Mostak Skupnjak, 2012.), kao 1 donoSenje pravilnika unutar kojih ¢e biti jasno definirana
uloga socijalnog radnika na odredenom radnom mjestu/poziciji. Na taj nacin izbjeéi ¢e se i visoko
prisutan stresor koji se odnosi na radnu preopterecenost, koja jednim dijelom proizlazi i iz nejasno
definiranih uloga koje podrazumijevaju bavljenje »svim i svac¢im«. Ljudi koji se opredjeljuju za
ovaj poziv, to najéesce ¢ine zbog potrebe da pomognu ljudima koji se nalaze u odredenim Zivotnim
teSkocama. Nije rijetkost da se, osobito ako se zaposli unutar odredenog drZzavnog sustava
(socijalne skrbi, zdravstva, pravosuda), nakon po€etnog entuzijazama i ocekivanja temeljenih na
vrijednostima profesije, socijalni radnik suofava s neispunjenim ocekivanjima, $to moZze

doprinijeti nezadovoljstvu i stresu na poslu (Lait i Wallace, 2002.).

Ishodi profesionalnog stresa mogu se smanjiti ili povecati ovisno o mrezi podrske unutar radne
organizacije. Kvalitetan odnos s drugima, suradnicima, nadredenim 1 podredenim unutar
organizacije jedan je od glavnih ¢imbenika prevencije stresogenosti pomagackog zanimanja. Stoga
je nuzno uspostavljanje kvalitetnih odnosa s kolegama koji ¢e omoguciti ugodnu klimu na radnom
mjestu (Jele¢ Kaker, 2009.). Takoder je iznimno vaZno da socijalni radnici imaju svijest o tome da
posjeduju dragocjena znanja i vjestine te da imaju osjecaj kontrole u poslu kojim se bave jer je to

put prema vecoj posvecenosti pozivu koji obavljaju i ve¢em zadovoljstvu na poslu.
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Ajdukovi¢ (1996.b) navodi Cetiri osnovna tipa profesionalnog dijaloga koji pomazu pomagacima
u profesionalnom djelovanju. To su: supervizija, konzultacije, saZzeto psiholosko integriranje

traumatskog dozivljaja i psiholosko savjetovanje.

S ciljem suzbijanja izvora stresa i prevencije sagorijevanja, osim predlozenih mjera i poteza na
strukturalnoj razini, neki autori predlazu i odredene mjere samopomoci s ciljem ocuvanja
mentalnog zdravlja pomagaca. Jedan od njih je Cesto citirani Goliszek (1993.) koji predlaze, kao
zdrave nacine suoCavanja sa stresom sljedece tehnike samopomocdi: izraziti osjecaje, rasporediti
vrijeme, prepoznati granice energije, ne planirati viSe od jedne stresne aktivnosti u isto vrijeme,
baviti se fizickom aktivno$¢u, raspodijeliti odgovornost, raspodijeliti posao na manje dijelove,

nauciti re¢i »ne«, poboljSati radne vjeStine, nastojati uspjeti 1 nauciti se relaksirati.

Leiter i Maslach (2011.) razraduju Sest strategija »za poboljsanje odnosa s poslom« koje proizlaze
iz Sest glavnih poteskoca s kojima se ljudi susre¢u na svom radnom mjestu. To su strateska
podru¢ja koja se odnose na: preveliko radno optere¢enje, nedostatak kontrole u obavljanju
profesionalne usluge, nedovoljno nagradivanje, odnosno nedostatak priznanja za rad, teSkoce u
socijalnoj okolini (podijeljenost, problem u komunikaciji ili otudenost), nepravdu (nepostovanje,
diskriminacija ili protekcija) te neuskladenost na razini vrijednosti (nepostenje, besmislenost). Za
svako od navedenih Sest podrucja, autori nude akcijski plan koji se bazira na Cetiri koraka:
definirati problem, postaviti ciljeve, poduzeti akciju 1 biljeziti napredak. Naravno, pritom
naglaSavaju kako je akcijski plan prije svega dugotrajan proces, a ne brzo rjeSenje, te zahtijeva

vrijeme, napor i posvecenost.
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III. REZULTATI ISTRAZIVANJA

Podaci za ovo istraZivanje dobiveni su na osnovu anketnog upitnika. Cilj ovog istrazivanja je bio
da se ukaze na problem profesionalnog sagorijevanja socijanih radnika. Detaljnom analizom
podataka moc¢i ¢emo vidjeti s kojim poteSko¢ama se socijalni radnici susrecu, Sta je to Sto im

predstavlja najveci stres, te koje usluge ih najviSe opterecuju.

IstraZivanje je provedeno na podrucju Kantona Sarajevo u Asocijaciji socijalnih radnika Kantona
Sarajevo u okviru koje su anketni upitnik popunili socijalni radnici iz: Centar za socijalni rad,
Domovi zdravlja Kantona Sarajevo, HKO Kruh sv. Ante, JU Kantonalni centar za socijalni rad,
JU Terapijska zajednica kampus KS, Klini¢ki centar Univerziteta u Sarajevu, Nevladine
organizacije, Osnovna Skola Grbavica 2, Tre¢a osnovna Skola, Zavod za bolesti ovisnosti te Zavod

za zbrinjavanje mentalno invalidnih osoba.

Grafikon 1 : Spolna struktura
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Ukupan broj ispitanika je 21 socijalni radnik. Najveci broj ispitanika je Zenskog spola njih 20 ,

dok je 1 ispitanik muSkog spola.
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Grafikon 2: Godine ispitanika
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Ispitanici su razli¢itih dobnih skupina, najveci broj ispitanika je iz skupine 28-35 godina njih 4,

iz skupine 36-45 je njih 15, a najmanje iz skupine 58-63 godine i to 2.

42



16
14
12

10

Udata/oZenjen

Od 21 ispitanika 15 njih su izjavili da su u braku, 3 nije u braku i razvedeno 2 i jedno nije dalo

odgovor na ovo pitanje.

Grafikon 3: Brac¢ni status
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Grafikon 4: Radni staz
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Radni staz se odnosi na godine radnog staza u struci. Vecina ispitanika tj. njih 10 ima od 2-10

godina radnog iskustva u struci, 9 ispitanika spada u skupinu koji imaju radno iskustvo od 11-16

godina i 2 ispitanika u skupini od 25-37 godina radnog iskustva.
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Grafikon 5: Vrsta radnog ugovora

Vrsta radnog ugovora

= odredeno vrijeme = neodredeno vrijeme = ugovor o djelu = projekat na godinu dana

Ovaj grafikon pokazuje koju vrstu ugovora imaju ispitanici. Velika vecina, tj.njih 61,9% ima
ugovor na neodredeno vrijeme, 28,6% ima ugovor na odredeno vrijeme, dok je ostalih 9,5 %

podijeljeno na ugovore o djelu i projekte na godinu dana.
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Grafikon 6: Da li ste se suocavali sa ve¢im brojem korisnika vasih usluga?

Da li ste se suocavali sa ve¢im brojem korisnika vasih usluga?

= DA = NE

Ispitanici su trebali odgovoriti na pitanje da li su suoceni sa ve¢im brijem korisnika. Veéina
ispitanika njih 18 odnosno 85,7% je na ovo pitanje dalo potvrdan odgovor, dok je njih 3 tj.14,3%

izjavilo da nisu suoceni sa ve¢im brojem korisnika.

Zakljucak na osnovu dobivenih odgovora bi bio da broj osoba kojima je potreba pomo¢
socijalnih radnika sve viSe raste, tj.sve vise ljudi se nalazi u stanju socijalne potrebe, $to ujedno i
povecava opterecenost socijalnih radnika. S tim u vezi povecana optere¢enost socijlanih radnika

neminovno dovodi do pojave stresa na radnom mjestu.
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Pitanje broj 3: Koje vrtse usluga koje pruzate Vas najvise optercuju?

Na postavljeno pitanje ispitanici su imali moguénost da napisu odgovor u slobodnoj formi.

Pitanje je postavljeno s ciljem utvrdivanja usluga koje najvise optercuju socijalne radnike $to je u

direktnoj vezi sa postavljenim hipotezama.

Odgovori:

Rad s porodicama ovisnika

- Osobe bez porodi¢nog staranja, dementne, nesposobne za samozbrinjavanje, koje ne Zele

biti smjeStene u ustanove socijalne zastite, a gdje Zakon nije predvidio ko bi trebao dati

misljenje koje je u interesu stare osobe o neophodnosti zbrinjavanja kroz taj vid socijalne

zastite.

- Nasilje u porodici (stare osobe i djeca)

- Dokumentiranje uradenog

- Direktan rad s korisnicima

- Razvod braka i rad sa duSevnim bolesnicima

- Teska porodi¢na socijalna problematika

- Administracija 1 logistika

- Savjetodavni rad s roditeljima koji ne Zele prihvatiti postojanost problema

- Socijalna pomo¢

- Administrativni poslovi
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- Svakodnevna individualna podrska korisnicima (koja je razli¢ita za svaku osobu, zahtjeva

posvecenost, strpljenje i vrijeme a potrebna je istovremeno za vise osoba, na razli¢itim
mjestima) ali i rad s obiteljima i starateljima koji su ¢esto neodgovorni, nesuradljivi a s
druge strane zahtjevni.

- Porodi¢no pravna zastita

- One koje nisu poslovi socijalnih radnika, nametnuti zakonom, poslovi obimne

administracije

- Prevelik broj stranaka

- Psihosocijalna pomo¢

- One koje nemaju puno veze sa strukom

- Ukljucivanje u obrazovni sistem

Na ovo pitanje tri ispitanika nisu dala odgovor.
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Grafikon 7: Da li vas rizi¢ni slucajevi koji zahtijevaju hitnu intervenciju dodatno

opterecuju?

Da li vas rizicni slu¢ajevi koji zahtijevaju hitnu intervenciju
dodatno opterecuju?

= DA = NE

Na pitanje:“ Da li vas rizi¢ni slucajevi koji zahtijevaju hitnu intervenciju dodatno optere¢uju?“
njih 81% tj. 17 ispitanika je odgovrilo potvrdno, dok je njih 19% odnosno njih 4 odgovorilo
negativno na ovo pitanje. Iz grafikona vidimo da rizi¢ni slucajevi koji zahtijevaju hitnu
intervenciju socijalnih radnika dodatno opterecuju pomagace. Ako se uzme u obzir da se broj
korisnika socijalnih usluga stalno povecava tako se povecava i broj slucajeva koji zahtijevaju

hitnu intervenciju.

Zakljucak na osnovo grafikona bi bio da sve navedeno socijalne radnike stavlja pod veliki stres

Sto se negativno odrazava na njihovo psihicko ali i fizicko zdravlje.
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Grafikon 8: Da li veliki broj korisnika onemoguéava da posvetite dovoljno paznje

slu¢ajevima koji zahtijevaju viSe paznje?

Da li veliki broj korisnika onemogucava da posvetite dovoljno
paZnje slu¢ajevima koji zahtijevaju viSe paznje?

33%

67%

DA = NE

Na pitanje da li veliki broj korisnika onemogucava da posvetite dovoljno paznje slucajevima koji
zahtijevaju vise paznje, 66,7% odnosno njih 14 je odgovorilo potvrdno, dok 33,3% odnosno 7
socijalnih radnika smatra da im veliki broj korisnika ne predstavlja prepreku za pruzanje vise

paznje onim korisnicima kojima je ona i potrebna.

Zakljucak na osnovu grafikona bi bio da vec¢ina socijalnih radnika smatra da opterecenost
velikim brojem korisnika onemogoc¢ava pruZanje poja¢ane pomo¢i onima kojima je ona
potrebna. Rezultatima ankete je potvrdena hipoteza da povecani broj korisnika onemogucava

socijalnim radnicima da pruzaju adekvatnu pomo¢ osobama kojima je ona potrebna.
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Grafikon 9: Osjecate li da imate premalo podrSke i pomoc¢i od strane kolega i porodice?

Osjecate li da imate premalo podrske i pomodi od strane kolega i
porodice?

48%
52%

Cesto = Rijetko

Ovo pitanje je postavljeno kako bi se uocio stepen podrske koji socijalni radnici imaju od strane
kolega 1 porodice. Dobiveni podaci ukazuju da socijalni radnici rijetko osjec¢aju manjak podrske
od strane kolega i1 porodice odnosno njih 11, dok je 10 socijalnih radnika na ovo pitanje dalo

odgovor da ¢esto imaju premalo podrske i pomo¢i od strane kolega i porodice.

Zakljucak na osnovu grafikona bi bio da je skoro pa izjednacen broj socijalnih radnika koji
osjecaju premalo podrske od strane kolega i porodice sa onima koji rijetko imaju taj osjeca;j.
Ipak zabrinjavaju¢i je podatak da skoro polovina ispitanika ¢esto ima premalo podrske i pomoci
od strane kolega obzirom da je socijalni rad empatijska struka. Ovaj podatak mozda ima i dublji
problem koji moZe ukazivati na eventualno sagorijevanje socijalnih radnika koji nisu spremni

pruziti pomo¢ kolegi.
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Grafikon 10 : Nedostaje li vam vremena za obavljanje svih poslova?

Nedostaje li vam vremena za obavljanje svih poslova?

14% 19%

67%

Skoro uvijek Cesto Rijetko

Iz dobivenih rezultata jasno se vidi koliko su socijalni radnici opterec¢eni svojim radnim
obavezama, odnosno koliko vremena imaju tj.nemaju za izvrSavanje radnih zadataka. 1z
grafikona vidimo da ¢esto socijalnim radnicima nedostaje vremena za obavljanje svih poslova t;.
njih 14 je dalo odgovor ,,cesto®, njih 4 je reklo ,,skoro uvijek* dok samo njih 3 smatra da im

rijetko nedostaje vremena za obavljanje svih poslova.

Obzirom da smo 1z prethodnih grafikona mogli vidjeti da se socijalni radnici suo€avaju sa ve¢im
brojem korisnika razumljivo je da je ujedno i ve¢i broj administracije koja se treba voditi za

svakog korisnika.

Ovaj podatak takoder mozZe ukazati na uzrok eventualne frustracije socijalnih radnika koji vodeci
se svojom empatijom, a zbog drugih poslova koji nisu u njthovom opisu, nisu u moguénosti
pruziti adekvatnu pomo¢ odnosno posvetiti toliko vremena osobama u stanju socijalne potrebe

koliko bi zaista Zeljeli.
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Grafikon 11: Imate li poteSkoce sa spavanjem zbog problema na poslu?

Imate li poteSkoée sa spavanjem zbog problema na poslu?

u Cesto = Rijetko = Skoro nikad

Na osnovu grafikona vidljivo je da njih 10 od 21 ispitanih ima ¢esto poteskoce sa spavanjem
zbog problema na poslu, njih 9 je reklo da rijetko imaju iste poteskoce dok je samo njih 2
izjavilo da skoro nikada nemaju poteSkoce sa snom zbog problema na poslu. Saznanje da njih
10 od 21 ispitanih socijalnih radnika ima ¢esto poteskoce sa spavanjem zbog problema na

poslu svakako ne treba zanemariti.

Zabrinjavaju¢i je podatak da skoro 50% ispitanika ima problem sa nesanicom, §to moze
dovesti do iscrpljenosti, nemotiviranosti, pada energije te gubitka volje za poslom, a

dugoroc¢no ovi problemi dovesti ¢e socijalnog radnika do sagorijevanja.
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Grafikon 12 : Ljudi o¢ekuju mnogo od vas?

Ljudi o¢ekuju mnogo od vas?

= Skoro uvijek = Cesto = Rijetko

Iz dobivenih rezultata se moze vidjeti da od veéine socijalnih radnika ljudi o¢ekuju mnogo.
Tacnije 10 socijalnih radnika je dalo odogovor ,,sokro uvijek®, takoder njih 10 je reklo
»cesto”, a samo 1 je reklo ,rijetko”. Samim tim socijalni randici su izloZzeni dodatnom stresu,
u koliko nisu u moguénosti da ispune njihova oc¢ekivanja. Razlozi nemoguénosti
zadovoljavanja svih tih potreba su raznovrsni a najcesce su Zakonske prepreke, nedostatak
sredstava, nedostatak razumijevanja od strane nadredenih, manjak stru¢nog kadra i sl. Sve

navedeno dovodi do fizicke i psihicke iscrpljenosti $to u krajnici moze rezultirati burnoutom.
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Grafikon 13 : Imate li osje¢aj premorenosti (slomljenosti)?

Imate li osjec¢aj premorenosti (slomljenosti)?

= Skoro uvijek = Cesto = Rijetko

Analizom ankete 7 socijalnih radnika je reklo da skoro uvijek ima osjec¢aj premorenosti, njih

cak 10 je odgovorilo sa ,,¢esto®, a samo njih 4 je dalo odogovor ,,rijetko*.

Stalno prisustvo osjecaja premorenosti (slomljenosti) znatno utice na psihicko 1 fizicko

zdravlje socijalnih radnika.

Nedostatak odmora te stalno prisustvo premorenosti dovodi do pojave hroni¢nog umora i

stresa a s tim u vezi i znatnog pogorSanja psihickog i fizickog zdravlja socijalnih radnika.

Premorenost i iscrpljenost smanjuju volju i motivaciju za kvalitetnim radom, s tim u vezi

dobiveni podatak nikako ne smije biti zanemaren.
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Grafikon 14 : Primjecujete li da ste zaboravni i neodluc¢ni zbog preopterecenosti?

Primjecujete li da ste zaboravni i neodlucni zbog
preopterecenosti?

5%

19% 24%

52%

Skoro uvijek Cesto Rijetko Skoro nikad

Na osnovu grafikona vidimo da veéina socijalnih radnika ima ovaj problem. Tacnije, ¢ak 11
socijalnih radnika je reklo da je ,,Cesto* zaboravno 1 neodlu¢no zbog preopterecenosti, njih 5
je dalo odgovor ,,skoro uvijek®, 4 njih je reklo ,rijetko* dok je samo 1 socijalni radnik dao

odogovor ,,skoro nikada®.

Kao $to smo ranije ve¢ u radu naveli, zaboravljivost usljed preopterecenosti spada u trecu
fazu noSenja sa stresom tj.spada u simptome intenzivnije reakcije na kumulativni stres. U

ovoj fazi se stres pocinje intenzivnije odraZavati na karijeru, porodi¢ni Zivot te zdravlje.

S toga nisu nimalo zanemarivi dobiveni rezultati istrazivanja.
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Grafikon 15 : Smatrate li da ste pod velikim pritiskom?

Smatrate li da ste pod velikim pritiskom?

5%
14% 19%

62%

Skoro uvijek Cesto Rijetko Skoro nikad

Ovo pitanje je postavljeno kako bi se utvrdilo koliko su socijalni radnici pod pritiskom. Iz
dobivenih podataka se vidi da su socijalni radnici pod velikim pritiskom, ¢ak njih 13 je reklo da
je ,,cesto* pod velikim pritiskom, 4 je odgovorilo sa ,,skoro uvijek®, samo njih 3 je reklo

»rjetko* 11 je odgovorilo sa ,,skoro nikad*.

U radu smo ve¢ naveli da je jedan od najceS¢ih uzro¢nika profesionalnog stresa rad pod
pritiskom, §to upucuje na to da su socijalni radnici koji su pod velikim pritiskom i1zloZeni

profesionalnom stresu a samim tim raste i stepen izloZenosti profesionalnom sagorijevanju.

Rad pod pritiskom ne moze biti kvalitetan Sto nadalje dovodi u pitanje kvalitet pruZanja usluge

osobama u stanju socijalne potrebe, kao 1 gubitak volje za rad u takvom okruzenju.
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Grafikon 16 : Osjecate li da imate previSe odgovornosti?

Osjecate li da imate previSe odgovornosti?

= Skoro uvijek = Cesto = Rijetko

Na postavljeno pitanje ukupno 20 njih je potvrdno odogovrilo, ta¢nije 8 socijalnih radnika je
odgovorilo sa ,,skoro uvijek, njih 12 je dalo odgovor ,,éesto”, a samo 1 je odogovrio

Hrijetko.

Velika odgovornost sama po sebi ne predstavlja prijetnju za socijalnog radnika sve dok je
on ne po¢ne smatrati optere¢enjem, tada predstavlja prijetnju za psihicko i fizicko zdravlje

socijalnog radnika.
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Grafikon 17: Da li imate moguc¢nost supervizije na svom radnom mjestu?

Da li imate moguénost supervizije na svom radnom mjestu?

= DA = NE

Na postavljeno pitanje velika vecina socijalnih radnika odnosno njih 81% tj. 17 socijalnih
radnika je reklo da ne postoji moguénost supervizije, dok je samo njih 19% tj. 4 socijalna

radnika potvrdno odgovorilo na postavljeno pitanje. Dakle, supervizija jos nije postala

drustva.
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Grafikon 18: Odnosi unutar vaseg tima i sa kolegama su?

Odnosi unutar vaseg tima i sa kolegama su:

5%
28%

67%

Dobri Zadovoljavajudi Losi

Ispitanici su imali mogu¢nost da navedu da li su odnosi unutar njihovog tima 1 odnosi sa
kolegama dobri, zadovoljavaju¢i ili losi. Podaci ukazuju da 28,6% socijalnih radnika smatra da
su odnosi unutar njihovog tima 1 sa kolegama dobri, dok njih 66,7% smatra da su ti odnosi
zadovoljavajuéi. Kada je rije¢ o loSim odnosima unutar tima i sa kolegama dobiveni podaci nisu

zabrinjavajuci odnosno njih 4,7% smatra da su odnosi unutar tima i medu kolegama losi.

Zakljucak bi bio da socijalni radnici imaju dobru saradnju 1 dobre odnose sa kolegama, te da
dobro funkcioniSu u timu. Dobri odnosi i dobra saradnju medu kolegama i u timu su vaZan uvjet
za borbu protiv profesionalnog stresa i sagorijevanja, jer kako je u radu ve¢ prije navedeno losi
radni uvjeti 1 problemi u meduljudskim odnosima spadaju u naj¢esce izvore stresa na radnom

mjestu.

60



Grafikon 19: Da li se lako zamarate i osjecate li se iscrpljeno?

Da li se lako zamarate i osjecate li se iscrpljeno?

= Skoro nikad = Rijetko = Ponekad = Cesto = Skoro uvijek

Podaci pokazuju da se 10 socijalnih radnika od njih 21 osjeéa ponekad iscrpljeno. Osjecaj
zamora 1 iscrpljenosti spada u psihi¢ke znakove kroz koje se prepoznaju osobe sa
stresom. Obzirom na ¢injenicu da se broj korisnika stalno povecava iznenadujuci je
podatak da se samo njih 5 od 21 osje¢a samo ponekad iscrpljeno ili skoro nikada nemaju
osjecaj iscrpljenosti.

Medutim 5 ispitanika je reklo da ¢esto ima osjecéaj iscrpljenosti i zamora, 1 socijalni
radnik je rekao da skoro uvijek ima taj osjecaj.

Uzimajuéi u obzir da je njih 10, kao $to je ve¢ navedeno, reklo da ponekad imaju osjecaj
iscrpljenosti i zamora nije nimalo zanemariv ovaj podatak koji je na granici da preraste u
Cesto zamaranje ukoliko se ne poduzmu odgovarajuce mjere prevencije stresa na radnom

mjestu.

61



Grafikon 20: Radite li sve viSe i viSe , a imate osje¢aj da niSta niste ucinili?

Radite li sve viSe i viSe, a imate osjecaj da niSta niste ucinili?

= Skoro nikad = Rijetko = Ponekad = Cesto = Skoro uvijek

Dobiveni podaci ukazuju na to da 1 socijalni radnik ima skoro uvijek takav osjecaj dok je
njih 6 reklo da se Cesto tako osjec¢aju. Medutim 10 socijalnih radnika od 21 ispitanih je
reklo da ponekad imaju takav osjecaj te smatraju da svojim radom nisu nista ucinili bez
obzira na to koliko rade, $to predstavlja opasnost da e se takav osjecéaj javljati cesce Sto
socjalne radnike izlaze riziku. Samo 3 socijalna radnika su rekla da rijetko imaju takav
osjecaj dok je samo 1 ispitanik rekao da skoro nikada nema osjecaj da radi viSe a ima

osjecaj da nista nije ucinio.

Dobiveni podatak je zabrinjavajuci jer dugorocno gledano prisustvo ovakvog osjecaja
odnosno stanja kod socijalnih radnika moze dovesti do gubitka volje za rad, gubitka
empatije te osjecaja suvisnosti i beskorisnosti a samim tim u kona¢nici dovesti do

sagorijevanja socijalnih radnika.
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Grafikon 21: Jeste li zajedljivi i sve viSe razo¢arani svijetom oko vas?

Jeste li zajedljivi i sve viSe razo¢arani svijetom oko vas?

14% 14%

24%

48%

Skoro nikad Rijetko Ponekad Cesto

Ovo pitanje je postavljeno ispitanicima kako bi se utvrdio broj socijalnih radnika koji se
osjecaju zajedljivo i koji su razocarani, obzirom da je razocarenje takoder jedan od
simptoma uticaja stresa. Na grafikonu vidimo da je vecina ispitanika tj.njih 10 je reklo da
je ponekad zajedljivo 1 razoCarano svijetom oko sebe, dok je njih 3 reklo da im se Cesto to
deSava. Da ,rijetko* imaju taj osjecaj reklo je 5 socijalnih radnika dok je njih 3 reklo da
skoro nikada nisu zajedljivi 1 razo€arani svijetom oko sebe.

Zakljucak bi bio da dobiveni podaci bas i1 nisu pozitivni te broj onih koji su zajedljivi i
sve viSe razocarani svijetom oko sebe nije nikako zanemariv. U koliko ovi osjecaji
potraju mogu prerasti u veliki problem §to u konac¢nici moze dovesti do frustracije,

zeljom za osamljivanjem te u konacnici sagorijevanjem.
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Grafikon 22: Osjecate li se Zalosno a ne znate zaSto?

Osjecate li se Zalosno a ne znate zasto?

= Skoro nikad = Rijetko = Ponekad = Cesto

Dobiveni podaci pokazuju da se 5 socijalnih radnika skoro nikada ne osjeca zalosno a da
ne znaju zasto dok je njih 7 reklo da se rijetko tako osjecaju. Takoder 7 socijalnih radnika
je reklo da ponekad imaju takav osjecaj dok je samo njih 2 reklo da su Cesto Zalosni a da
ne znaju zasto.

Zakljucak bi bio da se djelimi¢no moze rec¢i da imamo pozitivan podatak mada nije
zanemariv ni broj onih ispitanika koje ponekad i Cesto prati ovaj osjecaj, jer osjecaj
zalosti bez vidljivog razloga je jedan od znakova prisutnog hroni¢nog stresa, a ujedno
predstavlja i odsustvo zadovoljstva. Gubitak zadovoljstva u poslu socijalnog radnika
predstavlja rizik po kvalitet pruzanja pomo¢i u smislu predanosti socijalnog radnika svom

radu $to u konacnici moze dovesti do gubitka volje za poslom.
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Grafikon 23: Jeste li mrzovoljni, razdrazljivi?

Jeste li mrzovoljni, razdrazljivi?

= Skoro nikad = Rijetko = Ponekad = Cesto

Analizom ankete utvrdeno je da se 9 od 21 socijalnih radnika rijetko osje¢a mrzovoljno i
razdrazljivo dok je 3 reklo da skoro nikada nema taj osjecaj. Njih 6 je reklo da rijetko ima
taj osjecaj dok su 3 socijalna radnika rekla da se Cesto osjecaju mrzovoljno i razdrazljivo.
Zakljucak bi bio da vecina socijalnih radnika nisu mrzovoljni i razdrazljivi $to je veoma
pozitivno jer strpljenje i raspolozenje predstavlja vazan aspekt u radu socijalnih radnika,

kao 1 u borbi protiv stresa.
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Grafikon 24: Provodite li sve manje vremena sa prijateljima i porodicom?

Provodite li sve manje vremena sa prijateljima i porodicom?

= Skoro nikad = Rijetko = Ponekad = Cesto

Iz grafikona se vidi da 3 socijalna radnika Cesto nemaju vremena za prijatelje i porodicu
dok je njih 9 reklo da im se ponekad desi da nemaju dovoljno vremena za prijatelje i
porodicu. Socijalnih radnika koji su rekli da im se rijetko desi da nemaju vremena za
prijatelje 1 porodicu je 6 dok je njih 3 izjavilo da ima se to skoro nikada ne desava. Kada
se uzme u obzir da broj korisnika usluga stalno raste moze se rec¢i da vecina socijalnih
radnika provodi dovoljno vremena sa prijateljima i porodicom, iako nije zanemariv, a
mozda Cak i velik broj onih koji nazalost nemaju vremena za njih. Provoditi vrijeme sa
prijateljima i porodicom podrazumijeva neophodan period odmora od svakodnevnog

stresa §to ujedno dovodi do uskladenih porodi¢nih odnosa.
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Grafikon 25: Imate li poteSkoca sa postizanjem osjecaja sreée i zadovoljstva?

Imate li poteskoéa sa postizanjem osjecaja srece i zadovoljstva?

= Skoro nikad = Rijetko = Ponekad = Cesto

Na osnovu grafikona vidi se da je 10 od 21 ispitanika reklo da rijetko ima poteskoca sa
postizanjem osjecaja srece 1 zadovoljstva. Kada je rije¢ o postizanju sreée i zadovoljstva
3 socijalna radnika su rekla da skoro nikad nemaju takve poteSkoce. Na isto pitanje 4
socijalna radnika su dala odgovor ,,ponekad* dok je njih 3 reklo da Cesto imaju poteskoce
u postizanju osjecaja sreée i zadovoljstva.

Zakljucak bi bio da socijalni radnici nemaju poteskoc¢e u postizanju osjecaja srece i
zadovoljstva. Ovaj podatak je pozitivan jer sreca i zadovoljstvo predstavljaju vazan izvor

snage u borbi protiv stresa.
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Grafikon 26: Da li vas odnosi sa prijateljima i porodicom dodatno opterecuju i stvaraju

viSe problema nego inace?

Da li vas odnosi sa prijateljima i porodicom dodatno opterecuju i
stvaraju viSe problema nego inace?

10% 9%

29%

52%

Skoro nikad Rijetko Ponekad Cesto

1z grafikona se vidi da je 11 socijalnih radnika izjavilo da ih rijetko odnosi sa prijateljima
1 porodicom dodatno opterecuju i stvaraju viSe problema nego inace, njih 2 izjavilo da
skoro nikada nisu u takvoj situaciji, 6 socijalnih radnika je dalo odgovor ,,ponekad* dok
je 2 odgovrilo sa ,,Cesto®.

Uzimaju¢i u obzir da su ispitanici bili iskreni tokom davanja odgovora, ovo moZemo
posmatrati kao pozitivan podatak. Dakle, ve¢ina socijalnih radnika nije optere¢ena
odnosima sa prijateljima 1 porodicom te im to ne stvara viSe problema nego inac¢e. Veoma
je bitna harmonija unutar porodi¢nog okruzenja, jer adekvatni porodi¢ni odnosi
predstavljaju vazan aspekt u borbi protiv stresa, odnosno problemi unutar porodice se

mogu odraziti na radnu atmosferu i stres na poslu.
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Grafikon 27: Da li osjecate da vrlo malo toga imate reci ljudima?

Da li osjecate da vrlo malo toga imate reci ljudima?

= Skoro nikad = Rijetko = Ponekad = Cesto

Na osnovu grafikona je vidljivo da su 4 socijalna radnika rekla nemaju takav osjeéaj, 8
njih je reklo ,rijetko®, a takoder 8 socijalnih radnika je izjavilo da ponekad imaju takav
osjecaj dok je samo 1 socijalni radnik rekao da ¢esto ima osjecaj da vrlo malo toga ima
reci ljudima.

Dobiveni podaci nisu zabrinjavajuci ali nikako ih ne treba zanemariti obzirom na
¢injenicu da nesposobnost komuniciranja sa drugima spada u jednu od faza sagorijevanja
na poslu. Osjecéaj koji moze rezultirati nije nimalo bezazlen, jer osjecaj da se ima malo
toga za re¢i ljudima moze biti rezultat ravnodusnosti, nezainteresovanosti i nebrige. S tim

u vezi ne treba zanemariti dobiveni rezultat.
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10. Sta su po vama najveci izvori stresa na radnom mjestu ?

Na postavljeno pitanje ispitanici su imali moguénost da napisu odgovor u slobodnoj formi.
Pitanje je postavljeno kako bi se utvrdili izvori stresa na radnom mjestu kod socijalnih radnika

Sto je u direktnoj vezi sa postavljenim hipotezama.
Odgovori:

- Meduljudski odnosi na poslu, neadekvatan menadzment, manjak edukacije, nedostatak
resursa u zajednici za pomo¢ korisnicima, sve sloZenija problematika s kojom korisnici

dolaze

- Neprepoznata i bez podrske uloga socijalnog radnika, koja je proizvod sveukupnog stanja

u drzavi.Socijalni radnik bez logistike,odnosno podrske je oslonjen na svoje sopstvene

kreativne snage, koje teSko da mogu dati neke posebne rezultate.

- Nerazumijevanje onoga $to je zadatak socijalnog rada u zdravstvu.

- Nadredeni koji od vas o¢ekuju da rijeSite problem samo jer su ga oni delegirali vama.
Neuvazavanje poziva socijalnog radnika od strane drugih profila.
Licemjerje 1 dvostruki arSini od strane drugih ¢lanova tima. Standardizirana forma rada

(zadovoljavanje forme- svima isto) prije individualnog pristupa.

- Konfliktne stranke
nemogucnost da se 1 dalje razvija i napredujem, iscrpljujuci rad s korisnicima u teSkim

Zivotnim situacijama
- Uslovi rada i nepostojanje standarda u osoblju i uslugama
Velik obim posla, a sama sam na najtezoj klinici. Sistem koji ne nudi adekvatna rjeSenja za

pojedine slucajeve sa kojima se svakodnevno susreCem na radom mjestu

- Preoperec¢enost administracijom ali i naruSeni meduljudski odnosi
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- Nekolegijalnost i nemoguénost podrobnijeg djelovanja zbog neodobravanja nadredenih

- Nedostatak materijalnih sredstava

- Preopterecenost, podcjenjivanje, nepostojanje sistema usluga

- Stalna izlozenost odgovaranju pred zakonom za stvari koje uradite u najboljem interesu

korisnika i potreba za trenutnim reagovanjem u veoma kompliciranim situacijama.

- Odgovornost

- Velika oc¢ekivanja, nerazumijevanje nadredenih, malo podrske, losa organizacija poslova,

nedovoljan broj uposlenih stru¢nih radnika i mnogo toga

- Okolina

- Obim posla

- Nesigurnost za angazman nakon isteka ugovora

- Izostanak supervizije

Dva ispitanika nisu dala odgovor na ovo pitanje.
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ZAKLJUCAK

Cilj ovog magistarskog rada bio je provesti sveobuhvatno istrazivanje o problemu profesionalnog
sagorijevanja socijalnih radnika u Kantonu Sarajevo. Na osnovu teorijske analize relevantnih
teorijskih saznanja 1 dosadasnjih istrazivanja, te provedenog istrazivanja i dobijenih rezultata

istrazivanja, moguce je izvesti nekoliko op¢ih zakljucaka.

Dobiveni rezultati ukazuju na porast broja korisnika kojima je potrebna pomo¢ socijalnih radnika
Sto rezultira time da su socijalni radnici sve viSe optereCeni. Ako uzmemo u obzir da se broj
korisnika socijalnih usluga stalno povecava tako se povecava i broj sluc¢ajeva koji zahtijevaju hitnu
inetrvenciju, $to socijalne radnike stavlja pod dodatni stres a to se svakako negativno odrazava na
njihovo psihicko i fizicko zdravlje. Veéina socijalnih radnika, njih 85,7% je izjavilo da su suoceni
sa sve ve¢im brojem korisnika dok manji broj njih 14,3% izjavilo da nemaju povecanje broja

korisnika.

Anketom je takoder ustanovljeno da veliki broj korisnika koji spadaju u rizicnu skupinu, odnosno
slucajevi koji zahtijevaju hitnu intervenciju, a koji za socijalne radnike predstavljaju dodatno

optereénje, s Cime se slaze 81% socijalnih radnika..

Hitne intervencije koje ¢ine znacajan dio posla socijalnih radnika u centrima za socijalni rad

psihicki 1 emocionalno su iscrpljujuce, a svakako nivo stresa ovisi 1 od kompleksnosti slucaja.

Intervencije u slucajevima nasilja u porodici posebno su stresne situacije, ili rad s mentalno

oboljelim korisnicma u profesionalnom radu.

Administrativni poslovi, nemogucnost napredovanja, iscrpljuju¢i rad, odgovornost, velika
ocekivanja, odnos kolega, konfliktne stranke, nerazumijevanje nadredenih, izostanak podrske, losa
organizacija poslova i nedovoljan broj uposlenih stru¢njaka kao i izostanak supervizije, usluge
koje najviSe optere¢uju socijalne radnike dodatno otezavaju posao i intenziviraju osjecaj

nezaodovljstva poslom koji obavljaju.
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Povecan broj korisnika direktno se reflektira na moguénosti rada s korisnicima i na kvalitet usluga.
Ovakav disbalans u omjeru broja zaposlenika i korsinika ima viSestruke negativne posljedice, kako
na korisnike, tako i na socijalne radnike. Veci broj socijalnih radnika tj. njih 66,7% je izjavilo da
veliki broj korisnika onemogucava da posvete dovoljno paznje slucajevima koji to zahtijevaju, dok
je njih 33,3% reklo da nemaju taj problem. Dio socijalnih radnika, koji je u manjini, odgovorio je
na pitanje pozitivno, za Sta su mogucéa dva razloga. Moguce je da rade na takvim poslovima na
kojima mogu uredno sti¢i sve obaveze i oCekivanja ili jednostavno Zele stvari uljepsati davanjem
socijalno prihvatljivih odgovra. Dakako, shodnom dobivenim rezultatima vidljivo je da veéina
socijalnih radnika smatra da opterecenost velikim brojem korisnika onemogucava posvecéivanje
viSe paznje slucajevima koji to zahtijevaju. S jedne strane takvo stanje negativno uti¢e na
socijalnog radnika te tako pocinje sumnjati u sebe i svoje moguénosti, a s druge strane utie i na

korisnika koji nije dobio onoliko podrske koja mu je bila potebna.

Jedno od sistemskih rjeSenja u pruzanju podrske stru¢njacima je i supervizija, koja u naSem
sistemu jo$ nije zazivjela.

Istrazivanje pokazuju da veéina socijalnih radnika nemaju moguénost supervizije na radnom
mjestu, tacnije njih 81%, dok njih samo 19% ima tu moguénost.

Supervizija jo$ uvijek nije postala sastavni dio ustanova koje se bave socijalnim uslugama i

Anketnim upitnikom su ustanovljeni i1 najveci izvori stresa na radnom mjestu kod socijalnih
radnika, a to su: meduljudski odnosi na poslu, neadekvatan menadzment, manjak edukacije,
nedostatak resursa u zajednici za pomo¢ korisnicima, sve sloZenija problematika s kojom korisnici
dolaze, neprepoznata i1 bez podrske uloga socijalnog radnika koja je proizvod sveukupnog stanja
u drzavi. Socijalni radnik bez logistike, odnosno podrske je oslonjen na svoje sopstvene kreativne
snage, koje teSko da mogu dati neke posebne rezultate. Nadalje, nerazumijevanje onoga $to je
zadatak socijalnog rada u zdravstvu, nadredeni koji od socijalnih radnika ocekuju da rijeSe problem
samo jer su ga oni delegirali , neuvaZavanje poziva socijalnog radnika od strane drugih profila,
licemjerje 1 dvostruki arS§ini od strane drugih c¢lanova tima, standardizirana forma rada
(zadovoljavanje forme- svima isto) prije individualnog pristupa, nemogucénost daljeg razvoja 1
napredovanja, iscrpljuju¢i rad s korisnicima u teSkim Zzivotnim situacijama, uslovi rada i

nepostojanje standarda u osoblju 1 uslugama, veliki obim posla. Sistem koji ne nudi adekvatna
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rjesenja za pojedine slucajeve sa kojima se socijalni radnici svakodnevno susrecu na radom mjestu,
preoperecenost administracijom, ali 1 nekolegijalnost i nemoguénost podrobnijeg djelovanja zbog
neodobravanja nadredjenih, nedostatak materijalnih sredstava, preoptereéenost, podcjenjivanje,
nepostojanje sistema usluga, stalna izlozenost odgovaranju pred zakonom za stvari koje uradite u
najboljem interesu korisnika i potreba za trenutnim reagovanjem u veoma kompliciranim
situacijama, odgovornost, velika ocekivanja, nerazumijevanje nadredjenih, malo podrske, losa
organizacija poslova, nedovoljan broj uposlenih stru¢ni radnika, okolina, obim posla, nesigurnost
za angazman nakon isteka ugovora, izostanak supervizije. Dakle, Citav niz situacija, problema i
nezadovoljstva socijalnih radnika. Anketnim uptinikom ustanovljena je kompleksnost samih
problema 1 situacija sa kojima se socijalni radnici svakodnevno susrecu te u nastavku rada slijede

preporuke.

PREPORUKE

Prijedlozi poduzimanje mjera koje bi stvorile Sto kvalitetniju prevenciju profesionalnog

sagorijevanja stresa a samim tim i profesionalnog sagorijevanja socijalnih radnika su sljedeci:

Prisustvo profesionalnog sagorijevanja u profesiji socijalnog rada je stvarno i jasno , medutim
edukaciji o tom problemu se nazalost ne pridaje dovoljno paznje. U znatno vecoj mjeri je potrebno
uvoditi edukaciju o tom problemu. Prvenstveno bi sa edukacijom trebalo krenuti od fakulteta, kako
bi nove generacije same kod sebe mogle prepoznate prve znakove sagorijevanja i nauciti tehnike
borbe protiv stresa. Nadalje bi se trebala izvrSiti edukacija ve¢ zaposlenih socijalnih radnika u vidu

seminara u ustanovama u kojima su zaposleni.

IstraZivanjem smo mogli procijeniti 1 nivo profesionalnog sagorijevanja. Iz dobivenih podataka se
vidi sa su socijalni radnici pod velikim pritiskom. S toga je neophodno uvodenje mjera za
smanjivanje stresa kako bi se sprijecilo pogorSanje stanja odnosno prelaZzenje u teze oblike

psihickog 1 fizickog zdravstvenog stanja socijalnih radnika.
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Na osnovu istrazivanja smo vidjeli da veoma mali postotak ima moguénost supervizije na svom
radnom mjsetu. Tako smo svjesni supervizije vecina ustanova nije obezbijedila iste svojim
uposlenicima. Potrebno je zakonski regulisati obaveznost supervizije u ustanovama socijalne
zaStite kako bi uposlenici imali moguénost potraziti savjet, podijeliti svoje probleme te rijesiti
nejasnoce kao 1 potraziti adekvatan savjet koji ¢e pridonijeti uspjeSnoj borbi protiv stresa na

radnom mjestu.

Zaposljavanje dodatnog kadra je takoder jedna od mjera prevencije profesionalnog sagorijevanja
obzirom da smo u istrazivanju jasno vidjeli da su socijalni radnici preoptereceni sa velikim brojem
korisnika te da preveliki broj korisnika dolazi na jednog socijalnog radnika. Uposliti i druge struke
kako socijalni radnici ne bi morali obavljati i dodatne poslove a koji nisu u opisu njihovog radnog
mjesta. Zaposljavanjem dodatnog kadra bi dovelo do smanjenja opterecenosti a samim tim i do
smanjenja stresa na radnom myjestu, $to ide u prilog obostranoj koristi, jer ¢e i korisnik socijalne
zaStite dobiti onoliko podrske 1 paZznje od socijalnog radnika koliko je potrebno za rijeSavanje

njegovog problema.

Problem profesionalnog sagorijevanja jeste problem kojem se sve viSe posvecuje pazenje ali
nazalost ne dovoljno. Ovim istrazivanjem je dokazano da je profesionalno sagorijevanje prisutno
kod socijalnih radnika u Kantonu Sarajevo te da je krajnje vrijeme da se uvedu potrebne mjere
kako bi se sprije¢ilo sagorijevanje socijlanih ranika a samim tim ocuvalo njihovo mentalno i
fizicko zdravlje. Potrebno je educiranje socijalnih radnika o znakovima ali 1 mjerama borbe pritiv
ovog problema. Ono $to trebamo imati na umu jeste da ocuvano psihicki 1 fizicko zdravlje
socijalnog radnika jedna je od prvih pretpostavki za adekvatnu i uspjeSnu pomo¢ 1 kvalitetno

pruzanje usluga korisniku u te§koj Zivotnoj situaciji.
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c. Blic Zena: Burnout sindrom: Moderna bolest zaposlenih, dostupno na.

http://zena.blic.rs/Poslovna-zena/2326/Burnout-sindrom-Moderna-bolest-

zaposlenih Pristupljeno: 28.06.2016. godine
d. Psihoverzum: Sindrom izgaranja: moda epidemija ili neSto trec¢e, dostupno na:

http://www.psihoverzum.com/sindrom-izgaranja-moda-epidemija-ili-nesto-trece/

Pristupljeno: 28.06.2016. godine
e. Selekcija: Sagorijevanje na poslu, dostupno na:

https://selekcija.hr/2012/12/sagorijevanje-na-poslu/  Pristupljeno:  28.06.2016.

godine
f. Drmic¢, Stipe (2016). Burnout - sindrom sagorijevanja,
https://www.zdravobudi.hr/clanak/1248/burnout-sindrom-sagorijevanja, = datum

pristupa 25.02.2018.
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Kraca biografija kandidata

Rodena sam 14.07.1985 godine u Sarajevu.

Kao redovan student 2005, upisujem se na Fakultet politickih nauka u Sarajevu, odsjek
Politologija, gdje akademske 2008./2009. godine s uspjehom zavrSavam prvi ciklus studija, po
Bolonjskom sistemu obrazovanja i dobijam stru¢no zvanje Bakalaureat/Bachelor Politickih nauka,

smjer medunarodni odnosi.

Akademske 2009./2010. upisujem II ciklus studija — master studij na Fakultetu politickih nauka,

odsjek Socijalni rad, smjer socijalni rad, na kojem sam uspjesno poloZila sve ispite.

Za vrijeme II ciklusa studija volontirala sam u ,,JU Porodi¢no savjetovaliSte u Sarajevu®.
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Prilog 1
Anketni upitnik

Postovani, cilj ove ankete je da doprinese istrazivanju problema profesionalnog sagorjevanja
socijalnih radnika. Podaci dobiveni obradom Vasih odgovora koristit ¢e se u nau¢ne svrhe i u
potpunosti su anonimni , te Vas molim da na pitanja odgovorite objektivno, iskreno i samostalno.

- Spol:
- Godine:

- Bra¢ni status:

- Godine radnog staza u struci:

- Naziv ustanove u kojoj ste zaposleni:

1. Vrsta radnog ugovora :

a) odredeno vrijeme

b) neodredeno vrijeme

2. Da li ste suo€eni sa ve¢im brojem Korisnika vasih usluga ? DA NE

3. Koje vrste usluga koje pruzate vas najviSe opterecuju ?

4. Da li vas rizi¢ni sluc¢ajevi koji zahtjevaju hitnu intervenciju dodatno opterecuju ?
DA NE
5. Da li veliki broj korisnika onemogucava da posvetite dovoljno paznje slucajevima koji

zahtjevaju viSe paZnje ?

DA NE
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6. U sljedecoj tabeli oznacite vas odgovor u odgovarajué¢em polju.

Skoro Cesto Rijetko

uvijek

Skoro
nikad

Osjecate li da imate premalo podrske i
pomoci od strane kolega i porodice ?

Nedostaje li vam vremena za obavljanje svi
poslova ?

Imate li poteSkoce sa spavanjem zbog
problema na poslu ?

Ljudi o¢ekuju mnogo od vas ?

Imate li osjecaj premorenosti (slomljenosti) ?

Primjecujete li da ste zaboravljivi i neodlu¢ni
zbog preopterecenosti ?

Smatrate li da ste pod velikim pritiskom ?

Osjecate li da imate previse odgovornosti ?

7. Da li imate mogucnost supervizije na svom radnom mjestu ? DA

8. Odnosi unutar vaseg tima i sa kolegama su: a) dobri b) zadovoljavajuci

NE

¢) loi
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9. U sljedecoj tabeli unesite vas odgovor u odgovarajuce polje.

Skoro
uvijek

Skoro

nikad Rijetko | Ponekad | Cesto

Da li se lako zamarate i osjecate li se
iscrpljeno ?

Radite li sve viSe i viSe a imate osjecaj
da niste niSta ucinili ?

Jeste li zajedljivi i sve viSe razocarani
svijetom oko vas ?

Osjecate li se Zalosno a ne znate zaSto ?

Jeste li mrzovoljni, razdrazljivi ?

Provodite li sve manje vremena sa
prijateljima i porodicom ?

Imate li poteSkoca u postizanju
osjecaja srece i zadovoljstva ?

Da li vas odnosi sa prijateljima i
porodicom optereduju i stvaraju vise
problema nego inace ?

Da li osjecate da imate vrlo malo toga
reci ljudima ?
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10. Sta su po vama najve¢i izvori stresa na radnom mjestu ?
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I1ZJAVA o autenticnosti radova

Naziv odsjeka i/ili katedre: Socijalni rad

Predmet: Prijava Ma rada

IZJAVA O AUTENTICNOSTI RADOVA

Ime i prezime: Selma Deli¢
Naslov rada: Problem profesionalnog sagorijevanja socijalnih radnika
Vrsta rada: Zavrsni magistarski rad
Broj stranica: 79
Potvrdujem:

da sam procitao/la dokumente koji se odnose na plagijarizam, kako je to definirano Statutom
Univerziteta u Sarajevu, Etickim kodeksom Univerziteta u Sarajevu i pravilima studiranja koja
se odnose na I i II ciklus studija, integrirani studijski program I i Il ciklusa i III ciklus studija na
Univerzitetu u Sarajevu, kao i uputama o plagijarizmu navedenim na web stranici Univerziteta
u Sarajevu;

da sam svjestan/na univerzitetskih disciplinskih pravila koja se ticu plagijarizma;
da je rad koji predajem potpuno moj, samostalni rad, osim u dijelovima gdje je to naznaceno;

da rad nije predat, u cjelini ili djelimi¢no, za stjecanje zvanja na Univerzitetu u Sarajevu ili
nekoj drugoj visokoskolskoj ustanovi;

da sam jasno naznacio/la prisustvo citiranog ili parafraziranog materijala i da sam se
referirao/la na sve izvore;

da sam dosljedno naveo/la koriStene i citirane izvore ili bibliografiju po nekom od
preporucenih stilova citiranja, sa navodenjem potpune reference koja obuhvata potpuni
bibliografski opis koriStenog i citiranog izvora;

da sam odgovarajuce naznacio/la svaku pomo¢ koju sam dobio/la pored pomo¢i mentora/ice
i akademskih tutora/ica.

Mjesto, datum Potpis
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