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ZNACAJKE PROCESA
ODLUCIVANJA U
SOCIJALNOJ SKRBI ZA
DJECU

SAZETAK

Intervencije u socijalnoj skrbi za djecu pocivaju na
procjenjivanju niza okolnosti relevantnih za djetetovu
sigurnost i dobrobit unutar nekog Zivotnog, najécesce
obiteljskog, okruzenja te analizi informacija i odlukama
koje iz toga proizlaze. Donosenje stru¢nih misljenja te
odluka o intervencijama u skrbi za djecu smatra se jed-
nim od najtezih zadataka u socijalnom radu te suu ovom
radu opisane poteskoce odluéivanja, kao i sam proces i
vrste odluka u zastiti djece. Prikazane su specifi¢nosti
anadlitickog i intuitivnog misljenja kao i znaéaj postup-
ka procjenjivanja. S obzirom da se pogreske dogadaju
unutar svake profesije te da upravo one ukazuju na mo-
gucnost i potrebu unapredenja kvalitete rada, u ovom
je radu posebna pozornost posvecena istrazivanjima
pogresaka u zastiti djece, a koje proizlaze iz nacina
provedbe navedenih postupaka. Posljedice pogresnih
odluka u skrbi za djecu gotovo uvijek su dalekosezne, a
ponekad i tragicne te su dane smjernice za unaprediva-
nje odlucivanja i donosenja strucnih misljenja. Jedan od
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znacajnih naéina za sustavnije donosenje odluka i minimaliziranje pogresaka
je uspostavljanje jedinstvenog naéina procjenjivanja koji ¢e, ne umanjujuci
znadaj intuitivnog tradicionalnog nacina, biti vise utemeljen na analiti¢kom
pristupu.

UvoD

Proces socijalne skrbi za djecu ¢iji je razvoj u obitelji pod rizikom zapocinje
procjenjivanjem, no ono je tek prva stepenica ka kvalitetnom planu intervencija.
Kad se temeljem sveobuhvatnog pristupa procjenjivanju prikupe sve znacajne in-
formacije i podaci, tada ih stru¢njaci analiziraju, ocjenjuju njihov znacaj, konzulti-
raju se i tek tada donose odluku. Dakle, proces procjenjivanja i donosenja odluka
ne nastavljaju se neposredno jedan na drugi, ve¢ se izmedu njih zbiva slozeni ko-
gnitivni proces koji omogucava da do izrazaja dode stru¢nost, kreativnost, vrijed-
nosno opredjeljenje stru¢njaka i njegove/njezine vjestine da aktivno u taj proces
ukljudi roditelje kao suradnike.

Kada govorimo o donosenju odluka u zastiti djece, valja imati na umu i male,
a ne samo velike odluke, kao 3to je odluka o izdvajanju djece. Naime, niz malih
odluka u nekom slucaju dovodi do situacije u kojoj je potrebno donositi velike
odluke. Odluke se donose o tome koje podatke prikupiti, kako ih integrirati, kada
ih je dovoljno, kako iz toga proizlaze implikacije o tome koje usluge osigurati i kako
posti¢i dobre ishode po dijete. Stru¢na se misljenja i prijedlozi donose takoder i o
npr. ukljucivanju djeteta s teSko¢ama u neki tretman, roditeljskim sposobnostima
(s kojim ¢e roditeljem dijete nakon razvoda zivjeti, susretima i druzenju s drugim
roditeljem), sigurnosnom i razvojnom riziku djeteta itd. DonoSenje odluka o
intervencijama podrazumijeva odabiranje izmedu razli¢itih (Cesto suprotstavljenih)
ciljeva i smjerova akcije. Jedna od svrha donosenja odluka je upravo otkrivanje
razli¢itih mogucnosti intervencija. U procjenjivanju i donoSenju odluka i stru¢nih
misljenja u znac¢ajnom segmentu treba uzeti u obzir i korisnicku perspektivu jer bez
nje nije moguce stjecanje cjelovitog uvida u prednostii slabosti obitelji, roditeljsku
motivaciju za skrb o djetetu, stupanj promjene i spremnosti na suradnju, pa tako
niti u¢inkovito planiranje i provedbu intervencija (Sladovi¢ Franz, 2008.). Takoder,
kao korisnik se javlja i dijete jer se i njegova perspektiva treba na primjeren nacin
uzeti u obzir u svakom segmentu procjenjivanja i odlucivanja (Holland, 2001.).
Ovdje valja naglasiti da se jedan dio zastite djece moze odvijati i bez sudjelovanja
korisnika, osobito ako su roditeljski interesi i prava u suprotnosti s dje¢jim odnosno
na Stetu djeteta.

Smjernice promjena u djelovanju stru¢njaka socijalne skrbi, kako u drugim
razvijenim zemljama tako i u Hrvatskoj, pokazuju da se socijalne sluzbe sve vise

440 dandi



B. Sladovi¢ Franz: Znacajke procesa odlucivanja u socijalnoj skrbi za djecu

bave krizno reaktivnim odgovorom na optuzbe za zlostavljanje djece, pri ¢emu
su procedure sve zahtjevnije, kako profesionalno tako i vremenski. Cini se da ve¢
i uvjetno rec¢eno jednostavni slucajevi ugrozavanja prava i razvoja djece nalazu
djelovanje sve vise razli¢itih sluzbi koje trebaju postovati svaka svoje standarde
rada. Nazalost, usprkos deklaratornom naglasavanju znacaja ranih intervencija, sve
manje vremena i novaca ostaje za preventivni rad, osobito za pruzanje podrske
obiteljima pod visokim rizikom (Ajdukovi¢, 2008.; Sladovi¢ Franz i Ajdukovi¢, 2008.).

Socijalni rad s djecom ne ostavlja ravnodusnima ni stru¢nu ni opcu javnost, a
posebno se javnost ukljucuje u komentiranje zastite djece nakon nekih tragi¢nih
dogadaja kada se pokaZe da su obitelj i odredeno dijete od prije poznati socijalnoj
sluzbi i njihova je duznost bila pomodi i zastiti ih te se postavlja pitanje je li se
tragican dogadaj mogao predvidjeti kao i da li se dogodila stru¢na pogreska u
CZSS-u. Naravno, ponekad stru¢njaci zaista pogrijese jer potpunu ucinkovitost
nije realno niti ocekivati. Podrucje zastite djece neizbjezno ukljucuje nesigurnost,
nejasnoce i mogucnost pogreske (Munro, 2004.). Svako je predvidanje djetetove
buduce dobrobiti nesavrieno i ne postoji jedan definitivan nacin balansiranja
konfliktnih prava roditelja i djece. Javnost ocekuje visoke standarde u osiguravanju
djecje sigurnosti, no njihovo je ostvarivanje problemati¢no. Sve razvijene zemlje
imaju neki oblik sustava zastite djece, u kojemu se prepoznaje djetetovo pravo
na odredeni stupanj skrbi i zastitu od najgorih ekscesivnih oblika roditeljskog
zanemarivanja i zlostavljanja, ali ih je potrebno uskladiti i s roditeljskim pravima
te pravom obitelji na privatnost i samoodredenje. Naravno, prava djece imaju
prednost pred roditeljskim pravima (Kora¢ Graovac, 2008.). Cilj zastite djece nije
samo minimaliziranje opasnosti za dijete ve¢ i maksimaliziranje njegove dobrobiti.
Izdvajanje djeteta iz obitelji povecat ¢e sigurnost djeteta, ali ¢e mozda i nastetiti
ukupnom razvoju djeteta pa i odnosima medu ¢lanovima obitelji.

Posljedice pogresaka u donosenju odluka u socijalnom radu s djecom mogu
biti fatalne: kako za Zivot i zdravlje djeteta u fizickom smislu tako i za kvalitetu
njegovog razvoja i buducnosti koja je ili nije pred njim. Veli¢ina pogreske ovisi o
tome jesu li sve informacije dostupne i kako su integrirane. Neke greske nastaju
zbog oslanjanja na upitne kriterije kao $to su anegdotalna iskustva u prijasnjim
slucajevima ili zbog stereotipnog traZzenja podataka, samo onih koje potvrduju
raniji stavili su u skladu s trenuta¢nom popularnom politikom (npr. iskljucivsmjestaj
djece u udomiteljske obitelji). Svako donosenje odluka zapravo podrazumijeva
da je moguce i donosenje pogresne odluke, a neke profesije odredenu koli¢inu
pogresaka smatraju normalnom nuspojavom te se jasno razlikuje nemar od
pogredne prakse. Pogreske su neizbjezan pratitelj svake prakse i treba ih prepoznati
i prihvatiti na nacin koji nije osudujuci. Osnovno je pitanje $to je moguce, a $to
nemoguce predvidjeti i kako to uciniti pa onda i za koje aspekte struka moze biti
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odgovorna, a za koje nije, ali moze uiti iz tog iskustva. Neke su greSke neizbjezne
zbog ograni¢enog znanja i nepredvidivosti ljudskog ponasanja i (ne)moguénosti
uzimanja u obzir svih buducih okolnosti. No one koje proizlaze iz na¢ina donosenja
odluka, iz pojednostavljivanja procesa odlucivanja, neprikupljanja i neprocesiranja
svih mogucih informacija, nisu slucajne ve¢ predvidive i mogu se sprijeciti ako su
ih strucnjaci svjesni i nastoje ih izbje¢i (Munro, 2010.). Ovaj rad namjerava otvoriti
raspravu o tome, kao i o drugim poteSko¢ama u procjenjivanju i odlucivanju i
njihovu unapredivanju.

Nekonzistentnosti i poteskoce odlucivanja u zastiti djece

Donosenje odluka i postupanje u postupcima zastite djece smatra se jednim
od najtezih aspekata socijalnog rada u praksi. Osnovna teskoca u procesu donose-
nja odluka proizlazi iz dalekoseZnosti takvih odluka, kao npr. socijalnih i psiholoskih
posljedica odvajanja od obitelji nasuprot posljedicama ostanka u teskoj obiteljskoj
situaciji (Budd, 2005.). Pri tome posebnu teskocu predstavlja predvidanje rizika bu-
duce ugrozenosti djeteta u obitelji (ukljucujuci zlostavljanje i zanemarivanje djece)
te predvidanje posljedica ugrozenosti na razvoj djeteta. No, ¢ak i kada postoji sla-
ganje stru¢njaka o procjeni razine rizika za dijete, ¢esto ne postoji slaganje o nacinu
djelovanja i potrebnim intervencijama. Lindsey je jos 1992. godine (prema Regehr
i sur., 2010.) pregledom modela evaluacije dono3enja odluka o udomiteljskoj skrbi
pokazao da se i uz podudarnost socijalnih radnika o procjeni stanja, slijed aktivno-
sti moze znacajno razlikovati ovisno o tome koji stru¢njak donosi odluku. Naime,
pokazalo se da ponekad odluke nemaju zapravo dovoljno znanstveno-teoretsko
ili stru¢no utemeljenje. | suvremeno istrazivanje Arad-Davidzona i Benbenishtya
(2008.) potvrdilo je varijabilnost u odlukama o izdvajanju djece iako su struc¢nja-
cima bile osigurane iste informacije. Stovise, neki smatraju da je stru¢no prosudi-
vanje vise subjektivni moralni stav jer je utemeljeno na osobnim znanjima i vjesti-
nama stru¢njaka, nego objektivha znanstvena odluka (Chu i Tsui, 2008.; Laughlin,
2008., prema Regehr i sur., 2010.). Razlike u stru¢nom prosudivanju objasnjavaju se
na vise nacina. Gamburill (2005.) predlaZe da se radi o svojevrsnoj situacijskoj uvje-
tovanosti i razli¢itom integriranju korektivnih povratnih informacija o obitelji na
svakodnevnoj osnovi, a van denLuitgaarden (2009.) smatra da se radi o tome da
ambivalentne, nepostojece ili kontradiktorne informacije znacajno utjec¢u na pro-
sudivanje Cak i kod najiskusnijih socijalnih radnika. Horvath se 2006. vise usmjerio
na individualne ¢imbenike koji dovode do razli¢itih odluka, kao npr. strah od ver-
balne ili fizicke agresije roditelja, strah od donosenja pogresne odluke, zabrinutost
o manijku vjestina za prepoznavanje zanemarivanja djece, krivnja zbog moguc¢nosti
da iznevjere povjerenje korisnika kao i simpatija za obitelj u teSkoj situaciji.
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U podrugju zastite djece postoji i odredena nevoljkost u donosenju odluka
koja se ogleda u izbjegavanju svih odluka i tendenciji k odugovlacenju tako da se
odluke na kraju donose kao reakcija na krizu (i tada se ne sumnja u njihovu to¢nost),
ane kao rezultat dugoro¢nog planiranja i rada s odredenom obitelji (Munro, 2004.).
| djeca u javnoj skrbi upravo su zZrtve takvog nacina profesionalnog postupanja,
mnogi su ostavljeni u javnoj skrbi bez jasnog plana, s nekom neodredenom nadom
da ce se jednom ujediniti s bioloSkom obitelji. Jedan od nacina suocavanja s tim je
smanjivanje pasivnosti stru¢njaka uvodenjem vremenskih rokova i okvira u kojima
je potrebno provesti odredene procjene ili revidirati plan te eventualno donijeti
nove odluke i stru¢na misljenja. Tako je npr. u SAD-u odredeno koliko dijete moze
biti udomljeno prije nego 5to se osmisli trajno i stabilno rjesenje za njega, a u Velikoj
Britaniji postoji unaprijed odredeni raspored procjenjivanja u svakom pojedinom
slu¢aju i smjeru postupanja u zastiti djece (Department of Health, 1999.). Postavlja
se pitanje zasto praktic¢ari odugovlace s odlukama? Radi se zapravo o objektivno
teskom zadatku, posebno stoga jer stru¢njaci znaju da za dijete ¢esto nude takoder
»hesavrseno«rjesenje, $to je demoralizirajuce. Kada znaju (kao u krizi) daimaju bolje
rjeSenje, tada nema niti odugovlacenja. No, kako za dijete ostajanje u nepovoljnim
obiteljskim uvjetima i kasna intervencija povecavaju mogucnost losih posljedica,
usprkos teSkocama treba ipak i¢i u smjeru planiranih ranih intervencija.

Strucnjak koji se bavi s puno slucajeva zastite djece, a ima malo vremena na
raspolaganju, vrlo lako ¢e biti preplavljen nizom potencijalno znacajnih detalja u
procjenjivanju obitelji, posebice ako se radi o tzv. standardnom slucaju, unutar
nekog kulturnog kruga, s nizom obrazaca u ponasanju. Stoga se informacije
selekcioniraju, sto je i normalno, no nacin na koji se selekcioniraju je pristran.
Naime, u obzir se uzimaju prvo one koje prve dolaze na pamet (obi¢no one koje
su zivopisne, konkretne, koje pobuduju emocije i svjezije su od nekih drugih), ali
te $to se prve pojavljuju u sjecanju nisu nuzno i najznacajnije za slucaj. Upravo se
to dogada i u slu¢ajevima zastite djece: dosadne informacije iz izvjesca, biljeske
o slucaju i apstraktne teorije se ignoriraju, a svjeze informacije iz intervjua su
temeljne.

Razlozi pogreSnom zaklju¢ivanju su i neuzimanje korisnikove proslosti u
obzir, nesagledavanje svih rizi¢nih faktora, nekoristenje pisanih dokaza (izvjes¢a,
dokumenata), neprikupljanje informacija iz drugih izvora te snazan, gotovo trajan,
utjecaj prvog dojma, osobito na nacin kako se interpretiraju daljnje informacije
(Munro, 1999.). Jedan od razloga zasto se ne koriste sve Cinjenice jest i to Sto ih
je ponekad tesko sve prikupiti i nepostojanje sustava komunikacije, tj. formalnih i
neformalnih nacina razmjene znanja medu profesionalcima. Greske u komunikaciji
su u nekoj mjeri neizbjezne i proizlaze i iz razli¢itog profesionalnog obrazovanja
i perspektive iz koje sagledavaju slucaj. No, svakako treba uvijek imati na umu
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potrebu za provjeravanjem informacija te da »Cinjenice« mogu biti netocne.
Nadalje, stru¢njaci se razlikuju u tome koliko skepti¢no i pazljivo uzimaju u
obzir nove dokaze i informacije. S obzirom da je zastita djece podru¢je u kojem
je vrlo moguca neiskrenost pruzatelja informacija, pa time i visoka mogucnost
pogreske utemeljena na tim informacijama, potreban je kriti¢an stav prema svim
informacijama. Pokazalo se da su stru¢njaci spremni biti kriti¢ni i ne vjerovati onda
kada su informacije suprotne od njihovog stava, ali ne i kada su u skladu s njihovim
stavom (Regehr i sur, 2010.). Takoder, socijalni se radnici oslanjaju na izjave
svjedoka znacajno vise nego na pisana izvjesca prilikom prikupljanja podataka:
pitaju roditelje o uzrocima djetetove ozljede, susjede da opisu nasilno ponasanje,
dijete o roditeljima. Roditelji i djeca, a i druge osobe, ponekad barem izokrecu
istinu jer ¢ak i kada nisu svjesno i namjerno neiskreni, svakako imaju predrasude u
procjenjivanju odnosno pristrani su u odabiru informacija koje ce izre¢i socijalnom
radniku te se lakse prisjete primjera koji su u skladu s njihovom (ne)simpatijom
prema ¢lanovima obitelji i svojim interesom i vjerovanjima.

Takoder, vazno je i pitanje uvjerenosti i samopouzdanosti s kojom struc¢nja-
ci donose odluke, a Baumann, Deber i Thompson su jos 1991. (prema Regehr i
sur., 2010.) govorili o mogucéem istovremenom postojanju mikro-sigurnosti i ma-
kro-nesigurnosti, u kojoj se stru¢njak osjeca sigurnim u svoje stru¢no misljenje u
podrucju u kojem ne postoje apsolutni odgovori. Neka istrazivanja pokazala su
da oni koji rade u vrlo nesigurnim okolnostima, imaju tendenciju biti pretjerano
uvjereni u pravilnost odluka (npr. Smith i Dumont, 2002.). Izvori pretjerane samo-
uvjerenosti su: »a) sklonost potvrdivanju, gdje se osoba usmjerava na informacije
koje potvrduju ranije dojmove, b) dispozicionizam u kojemu se precjenjuje zna-
¢aj individualnih obiljezja i podcjenjuje situacijskih varijabli, c) reprezentativnost,
kada se smatra da je korisnik ‘klasi¢an’ slucaj i d) bazdarenje, gdje se vjerojatnost
odredenih posljedica podcjenjuje« (Arkes, 1981.; Baumann i sur.,, 1991.; Glascoe i
Dworkin, 1993., prema Regehrisur., 2010.: 622.). Naravno, samopouzdanje u dono-
Senje odluka raste s iskustvom (Hay i sur., 2008.), no u praksi nije potvrdeno je li to
ujedno i opravdano odnosno jesu li odluke iskusnijih stru¢njaka i pravilnije. Regehr
i suradnici su u recentnom istrazivanju koristeci scenarije, razgovor stru¢njaka i ko-
risnika, standardizirane instrumente procjene i kasnije intervjue sa stru¢njacima,
pronasli da je sigurnost ili uvjerenje u prikladnost odabrane intervencije znacajno
povezana s procjenom rizika i ve¢com dobi stru¢njaka, ali nije povezana sa spolom
niti sa suradnickim ili konfrontiraju¢im ponasanjem korisnikom. Takoder, pronade-
na je negativna korelacija s ve¢im akutnim stresom stru¢njaka. Struc¢njaci koji su
bili sigurni u svoju odluku osjecali su da su dobro iskoristili vrijeme, brzo prikupili
podatke, uspjeli stvoriti odnos povjerenja usprkos pitanjima sigurnosti djeteta, za-
drzali smirenost usprkos korisnikovom emocionalnom stanju te osigurali njegovu
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spremnost na suradnju i sudjelovanje u procjenjivanju. Oni stru¢njaci koji su bili
nesigurni, objasnili su to nepripremljenos¢u i dezorganiziranosc¢u, neuspjehom
ukljucivanja korisnika u razgovor i procjenu te osjec¢ajem da nisu postavljali prava
pitanja ili dovoljno njih.

Sljedeca poteSkoca u odlucivanju ti¢e se modi, naime sve vise prakticari dijele
svoju moc s roditeljima i djecom. To je s jedne strane eticki zahtjev da se poStuje
pravo obitelji na participaciju u odlukama koje ih se ticu, alii stru¢ni zahtjev — naime,
njihova ce suradnja povecati Sanse da se individualni planovi uspjesno kreiraju i
primjene te mjera ostvari svoju svrhu (Ajdukovi¢ i Sladovi¢ Franz, 2008.). Naravno,
obiteljska obiljezja kao i roditeljska (ne)suradnja i individualne karakteristike svih
¢lanova obitelji takoder mogu biti znacajne za donosenje odluka o intervencijama
(Moraes i sur., 2006.). Stvaranje bliskog suradnog odnosa s korisnicima ujedno i
oteZzava preuzimanje odgovornosti odnosno uzimanje moci »sebi natrag«, u
trenutku kada se misljenje stru¢njaka o najboljem interesu djeteta i razvojnom i
sigurnosnom riziku te potrebnim intervencijama razlikuje odnosno ne pogoduje
roditeljima.

Osim navedenog, poteskoce u odlucivanju i stvaranju stru¢nih misljenja mogu
proizlazitiiizradnihiosobnih karakteristika, kao $to sunpr.osobnistavoviiuvjerenja,
iskustva i reakcije, radno opterec¢enje, mogucnost dijeljenja odgovornosti, zakoni,
sudbena politika u pravosudu ili stru¢ni standardi u sustavu socijalne skrbi. No, u
konacnici, valja naglasiti i da izbor efektivnih intervencija i stvarnih mogucnosti
pomodi i podrike odrazava socijalni kontekst, norme i vrijednosti javnosti i drustva
te Cinjenicu da interesi i prava djece stoje nasuprot »svetosti« obitelji. Znacajan
je utjecaj opceg okruzenja u nekoj drzavi odnosno profesionalna i ekonomska
razvijenost sustava zastite djece unutar odredenog pravnog okvira (Duffy i Collins,
2010.). U cilju olakSavanja ranije navedenih teskoca i osiguravanja kvalitetnije
skrbi potrebno je koristiti razli¢ite pristupe i metode rada, u prvom redu prilikom
procjenjivanja.

Znacaj procesa procjenjivanja za donosenje odluka

Poboljsanje usluga djeci i obiteljima mozZe biti jedino ostvareno ako se
pocne razmatrati i razgovarati o kvaliteti odlucivanja, a $to je u najuzoj vezi s
procjenjivanjem koje i samo nuzno ukljucuje donosenje odluka i stru¢nih misljenja,
$to je odgovornost svakog voditelja slucaja. No, i objektivnost u procesu procjene
pod utjecajem je nizaindividualnih distorzija kao Sto su selektivna paznja, stereotipi,
atribucijske i senzoricke pristranosti stru¢njaka (Milner i O'Byrne, 2002.). Selektivna
paznja u svezi je s tendencijom vedeg uzimanja u obzir nekih injenica spram
nekih drugih, npr. negativnih informacija spram pozitivnih, zatim neocekivanih i
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Zivopisnijih podataka kao i prvog dojma spram kasnijih, o ¢emu je vec bilo rijeci.
Nadalje, podaci se prikupljaju na nacin da se stereotipno klasificiraju Sto takoder
umanjuje objektivnost. No, kako su stereotipi u nekim slu¢ajevima i to¢ni, vazno je
pronacirazlicitosti od stereotipa koje ukazuju na korisnikovu jedinstvenost. Takoder,
stereotipno je misljenje posrijedi i kada vrlo pozitivhe osobne karakteristike utje¢u
na percepciju nekih drugih karakteristika koje nisu to¢ne. Atribucijske pristranosti
odnose se na tendenciju pripisivanja uspjeha svojim sposobnostima, a neuspjeha
vanjskim nepredvidljivim ¢imbenicima, dok se za druge ljude ¢ini suprotno, npr.
drzi ih se odgovornima za njihovu nesrecu ili sudbinu. Senzorne predrasude, tj.
distorzije odnose se na procjenjivanje ljudi temeljem njihovog vanjskog izgleda,
mirisa i govora, pri ¢emu se ljudima koji bolje izgledaju i miriSu pridaju pozitivnija
obiljezja. Govor odrazava anatomske razlike medu ljudima kao i ste¢ena obiljezja
u svezi s kulturalnim i rodnim normama. No, uslijed stresnih Zivotnih okolnosti,
ljudi ¢esto govore nesigurnije, a oni koji su verbalno snazniji, uspostavljanju bolji
odnos sa socijalnim radnikom. Upotreba instrumenata u socijalnom radu jedan je
od nacina umanjivanja ovih distorzivnih razlika koje utje¢u na procjenjivanje pa
time i na proces odlucivanja.

U svakodnevnom razmisljanju ljudi koriste heuristike odnosno mentalne pre-
¢ace da bi procesirali informacije. Heuristike u zakljucivanju su pravila zasnovana
na iskustvu, umjesto na analizi, koje ljudi koriste u svrhu efikasnijeg zakljucivanja
(Kahneman i Tversky, 1973.). Vremenski je neisplativo, a i suvise zahtjevno, pazljivo
u svakom zivotnom trenutku uzimati u obzir sve relevantne pokazatelje prije odlu-
c¢ivanja (Croskerry, 2002.). lako je pitanje isplativosti uvijek na strani precaca, struc-
njaci u postupcima zastite djece ne smiju se njima koristiti. Ljudi, a naravno i stru¢-
njaci, nisu sve u svemu racionalna bica koja tek povremeno pogrijese, vec stovise
preferiraju nesavrsene ali lakSe nacine zakljucivanja ¢ime se riskira visok stupanj
pogreske (nisam razmisljao, Zurila sam...). Osnovni heuristi¢ki pristup leZi u pojed-
nostavljivanju razmisljanja i to posebno ograni¢avanjem broja informacija koje ¢e
se uzeti u obzir. Upravo je to glavni razlog opiranja stru¢njaka da koriste struktu-
rirane procedure prikupljanja informacija. Naime, kada prikupe puno informacija,
bit ¢e jos sloZenije donijeti odluku. Naravno, navedeni postupak pojednostavljiva-
nja je dovoljno dobar u svakodnevnim situacijama, no nije u profesionalnim, kako
kod lije¢nika ili pilota, tako ni kod socijalnih radnika, jer je sigurnost i Zivot drugih
osoba u njihovim rukama. Heuristike pridonose pogreskama u donosenju odluka
na nacin da se ignoriraju klju¢ne informacije o problemima o kojima treba odluciti
bilo zbog postojanja neke snazne intuitivne impresije ili pak odbijanja promjene
prvog dojma usprkos dokazima o drugacijoj stvarnosti ili previda ponavljanja ne-
kog obrasca (Griffin i Tversky, 1992.; Buehler, Griffin i Ross, 2002., prema Scwalbe,
2004.). U kontekstu zastite djece posebno je znacajna heuristika reprezentativno-
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sti — mentalni prec¢ac kojim ljudi nesto klasificiraju s obzirom na to koliko je slicno
tipicnom slucaju (Kahneman i Tversky, 1973.). Isto tako, heuristike odvlace pozor-
nost prema specifi¢tnostima pojedinog slucaja, a odvlace od poznatih ¢injenica,
npr. strah od zlocina koje bi mogao pociniti psihicki bolesnik iako su oni rjede poci-
nitelji kaznenih djela od opce populacije (Stuart i Arboleda-Florez, 2001.).

Empirijska istrazivanja odlucivanja pokazuju dva najcesca problema: ve¢ spo-
menutu nekonzistentnost medu donositeljima odluka i slabu sposobnost struc-
njaka da predvide znacajne rezultate i buduce dogadaje. Instrumenti za procjenu
rizika upravo su kreirani kako bi odgovorili na ova dva problema. Socijalni radnici
tradicionalno radije opravdavaju odluke o tretmanu pozivajuéi se na vrijednosti
i politiku svoje agencije odnosno struke nego na empirijske pokazatelje (Rosen,
1994., prema Schwalbe, 2004.). Takoder, tzv. teske odluke' temeljene su vise na
temelju percepcije odnosa izmedu socijalnog radnika i korisnika umjesto na obi-
liezjima korisnika i obitelji (Holland, 2000.). Grove i Meehl (1996., prema Schwalbe,
2004.) su pregledom 135 istrazivanja koja su provedena u posljednjih 60 godina
pronasli samo njih 8 u kojima su predvidanja utemeljena na stru¢nom prosudiva-
nju bila to¢nija nego gdje se koristio i instrumentarij za procjenu vjerojatnosti rizi-
ka. Moze se zakljuciti da dobro konstruiran aktuarski instrument za procjenu rizika
predvida buducéa ponasanja s ve¢com to¢nos$¢u nego $to je moguce udiniti samo
stru¢nim prosudivanjem. Naravno, iako je upotreba instrumenata procjene sigur-
nija od same osobne procjene bududeg rizika, ipak stru¢no prosudivanje ostaje
klju¢no u kompleksnom procesu procjene rizika i planiranja intervencija. Stru¢ne
vjestine treba jednako unapredivati jer upravo o njima ovisi odnos s korisnikom i
valjanost prikupljenih informacija te moguénosti intervencije.

No, jos uvijek se instrumenti za procjenu ne samo rizi¢nih ¢imbenika, vec i
poteskoca, potreba, individualnih i obiteljskih resursa, nedovoljno koriste. Prema
Dawesu (1999., 2001., prema Schwalbe, 2004.) glavni razlog koji stoji na putu
njihovom ¢eS¢em koristenju jest da su strucnjaci pod vedim utjecajem »dobre
pri¢e« nego objektivnih informacija jer ljudi koriste price kako bi objasnili proslost
i projektirali sadasnjost u buduénost. Price se procjenjuju prema drugacijim
standardima - koliko je vjerojatno da ¢e se dogadaji nadalje nastaviti i trazi se
unutarnja logika odnosno internalna koherencija. No, osnovna slabost svih prica
jest pristranost kako korisnika tako i stru¢njaka, odnosno djelovanje svih ranije
opisanih percepcijskih teskoca. Ponekad se ¢ak objektivne empirijske informacije
ignoriraju ako nedostaje pri¢a koja ih objasnjava ili pak ako je pri¢a uvjerljivija od
objektivne ¢injenice. Schwalbe (2004.) naglasava da rezultati procjenjivanja rizika
trebaju biti prezentirani na nacin da se uklope u »pri¢e« kojima se objasnjavaju

" Eng. High-stake.
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predvidanja i opravdavaju intervencije u zastiti djece. No, valja naglasiti da se
ne radi samo o korisnikovoj »prici«, ve¢ rezultate procjenjivanja treba uklopiti u
odredenu teoriju objasnjenja odnosno stvoriti utemeljenu teoriju koja obuhvaca
kako korisnikovo videnje situacije, tako i rezultate procjenjivanja i predvidanje
dogadanja prema nekom konceptu i pristupu radu. Teorijski utemeljene procjene
rizika idu u prilog primjeni prakse utemeljene na dokazima jer se samo na taj nacin
moze odgovoriti na pitanje koji to rizicni mehanizmi doprinose visokom riziku i koji
¢e mehanizam, ako se primjeni neka intervencija, prevenirati negativne ishode. Na
taj se nacin prozimaju teorija, instrumenti utemeljeni na odredenim znanstvenim
spoznajama s primjenom i istrazivanjem odredene situacije i procesom donosenja
odluka te se povecava osiguravanje prikladnih intervencija.

Vrste i teorija donosenja odluka

Dva su osnovna smjera istrazivanja o procesu donosenja odluka - s jedne su
strane teoreticari tzv. formalne teorije donosenja odluka koji se usmjeravaju na
teorije vjerojatnosti i logiku te na predlaganje modela za dono3enje odluka, a s
druge strane je tzv. naturalisticka metoda donosenja odluka ciji teoreticari opisuju
kako se u praksi donose odluke (Munro, 2004.). Formalna teorija odlucivanja nudi
okvir za organiziranje razmisljanja i osigurava da ne promaknu znacajni detalji,
posebno u situacijama kada je vrlo tesko donositi neku odluku, a stru¢njaci se
osjecaju konfuzno ili preplavljeno nizom ¢imbenika koje pokusavaju uzeti u obzir.
Tadateorijadonosenjaodluka pomaze nanacin da pojednostavljuje teSke probleme
lomedi ih na sastavne dijelove, a takoder je osobito znacajna u situacijama kada
treba donijeti klju¢ne odluke o dobrobiti djeteta jer treba donijeti najbolju odluku,
a ne najbrzu ili najjednostavniju, i to na jasan i otvoren nacin koliko god je moguce
tako dajeidrugi mogu razumjeti. No, ne postoji jedna metoda za rjesavanje svakog
problema o kojemu treba odluciti, a koji se pristup koristi, ovisi prvenstveno o dva
¢imbenika - koliko je vremena na raspolaganju za donosenje odluke i koliko je ta
odluka vazna. U svakom slucaju, odluke ne treba procjenjivati po tome kakav je
njihov rezultat, naime, pogresnost je neizbjezan aspekt svakog rada, vec ih treba
promatrati kroz nacin na koji su postignute te profesionalci trebaju biti sposobni
pokazati kako je njihova konac¢na odluka, ma kako se dobra ili losa pokazala u
budu¢nosti, bila razumna i opravdana (Munro, 2004.). Uvijek je nuzno pokazati na
kojim je ¢injenicama i teorijskim uporistima bila utemeljena.

S druge strane, teoreticari naturalisticke metode poput Kleina zamjecuju
sljedece: »Ljudi ¢esto prvo donose odluke, a kasnije razmisljaju odnosno traze
razloge da opravdaju svoj izbor retrospektivno« (Klein, 2000.: 11.). Takoder,
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zanimljivo navodi i Simon jo$ 1957. (prema Munro, 2004.) - kada ljudi razmatraju
vise opcija, zaustave se ¢im pronadu neku koja se ¢ini dovoljno dobra iako mozda
postoji bolje rjeSenje. Upravo iz samog nacina donosenja odluka proizlaze i razlicite
vrste odluka u postupcima zastite djece. Naturalisti tako opisuju zadovoljavajuce
odluke, odluke prepoznavanja obrazaca, odluke po jednom razlogu i kratkovidne
odluke (Munro, 2004.).

Zadovoljavajuce odluke Simon je jos 1975. godine (prema Munro, 2004.)
opisao kao uobicajeni nac¢in donosenja odluka - odluka se donosi ¢im se stvore
preduvjeti odnosno zadovoljen je neki kriterij te se prestaje s potragom za boljim
odlukama (npr. smjestaj kod susjeda iako nesto dalje zive baka i djed). S obzirom
da se ne ocekuje da ¢e donositelj odluka saznati sve o razli¢itim moguénostima i
njihovim posljedicama, zapravo su pred donositelja odluke stavljeni puno manji
zahtjevi. Prednost ove vrste odluka spram formalnog dono3enja odluka jest u
tome 5to su bliskije svakodnevnim vjestinama zaklju¢ivanja te manje zahtjevne.
Ipak, ovaj model zapravo postavlja vazno pitanje - koliko dugo treba traZiti
alternative i koji standard treba postaviti? U podrucju zastite djece odgovore na
ta pitanja treba donijeti u skladu s prijasnjim iskustvom i savjetima kolega, ali i
uzeti u obzir da je u zastiti djece vazno pravovremeno djelovati. Naime, ostajanje
u nepovoljnoj situaciji dulje vrijeme povecava izlozenost, nastajanje i trajanje
nepovoljnih razvojnih posljedica. U praksi treba donijeti uvijek najbolju mogucu
odluku jer i tada su posljedice ¢esto nepovoljne, ali nazalost, Cini se da se najceS¢e
donose »najmanje lose« odluke.

Sljedeca su vrsta odluke prepoznavanja obrazaca koje se, prema Kleinu
(2000.), sastoje od dviju komponenti. Prva se odnosi na nacin na koji stru¢njaci
sazimaju obiljeZja situacije i prepoznaju koji smjer akcije je potreban, a druga na
nacin na koji vrednuju taj smjer zamisljanjem $to e se slijedom toga dogadati.
Iskusan stru¢njak prepoznat ¢e obrazac, uvidjeti slicnost izmedu sadasnjih i proslih
problema, slozit ¢e prioritete o tome Sto treba prvo razrijesiti, koje su informacije
potrebne i $to mogu ocekivati u buducnosti. Naglasak je na iskustvu i zamisljanju,
imaginaciji. Stru¢njaci zastite djece tako na pocetku donose brzu odluku o tome
postoji li zabrinjavajuci sigurnosni rizik ili neki aspekt u pocetku rada na slucaju za
$to je potrebna trenutac¢na reakcija, zatim $to je jo$ poznato o toj obitelji, koliko su
pouzdani informatori koji »donose« slucaj, kakve su mogucnosti i $to je isplativo
uciniti. Tamo gdje je brzina donosenja odluka vazna, ovaj nacin odlucivanja ima
svoju opravdanost i znacaj, no nazalost, njegova je velika slabost $to ne potice
stru¢njake na cjelovito razmisljanje o slucaju i usporedbu razli¢itih alternativa,
$to je zapravo srediSnji zadatak svakog procesa odlucivanja. Suprotno tome,
oni prepoznaju ujedno i vrstu odluka koje treba donijeti i provjeravaju je li ta
odluka opravdana, tj. kako ju opravdati. Stru¢njaci ¢esto upadnu u tzv. problem
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»tunelske vizije«. Radi se u prvom redu o uskom sagledavanju djetetovih okolnosti
(i to najcesce samo nekih, obi¢no kao $to je vec¢ opisano, onih koje su svjezije u
pamcenju, dojmljivije, vise u skladu sa stavom, itd.), no tunel se odnosi i na naviku
tretiranja svih slucajeva s utvrdenim obrascem odgovora (npr.ista mjeraiisti planovi
rada). Kleinovo (2000.) je istrazivanje pokazalo da je to ucestala praksa, naravno
donekle i razumljiva jer iskusni stru¢njaci znaju koje izbore imaju, a koje nemaju.
Ipak, povremeno je nuzno potrebno napraviti korak unatrag i prosiriti razmisljanje,
inace Ce se zasigurno propustiti uvidjeti moguce nove opcije i prilagoditi novim
obiteljskim okolnostima (jer se obitelji uvijek mijenjaju u nekom pravcu, boljem
ili losijem) kao i djetetovim razvojnim potrebama. Ova je naturalisticka metoda
donosenja odluka vazna u brzom donosenju odluka, no tesko ju je opravdati kada
je potrebno demonstrirati drugim stru¢njacima da je to ujedno i najbolja moguca
odluka. U razli¢itim fazama procesa stru¢njak treba imati vjestine oba nacina
donosenja odluka, dakle i onaj drugi koji se temelji na odabiru izmedu niza opcija,
a koji zastupaju teoreticari odlucivanja.

Odluke po jednom razlogu - predstavljaju vrstu odlucivanja koje se provodi
u vrlo kratkom vremenskom razdoblju i temeljem jedne okolnosti, a opravdane su
u kontekstu spasavanja djetetovog Zivota odnosno krajnje ugrozenosti. TraZzenje
hitnog smjestaja usred nodi utemeljeno na ¢injenici da je npr. dijete pobjeglo kod
susjeda uslijed teskog nasilja medu roditeljima sasvim je dovoljno za odluku u
traumatskim okolnostima. Takoder, ponekad se donosi odluka po jednom razlogu
koji se ti¢e nekog logi¢nog, etickog ili pravnog uporista, npr. prestanak smjestaja
istekom dobi ili ¢injenica prestanka maloljetnicke trudnoce. Dakle, neka su pitanja
sama za sebe dovoljno relevantna da ¢ine temelj za odlucivanje, nema potrebe
ili osnove za alternativne opcije. Sve u svemu, odlucivanje po jednom razlogu
opravdano je u odredenom kontekstu, no ako se koristi jer se ne Zeli uloziti napor
u sveobuhvatno promisljanje situacije i opcija, naj¢esc¢e pridonosi nepozeljnim
posljedicama.

Kratkovidne odluke — ponekad socijalni radnici za situaciju nekog djeteta
okrivljuju kolege koji su radili na sluc¢aju tvrdedi da su njihove odluke bile pogresne
te stvorile jo3 vie problema za dijete. Cinjenica je da u nekih postoji tendencija
akutnog sagledavanja problemaidonosenjakratkoro¢nih rje$enja, no u zastiti djece
gotovo uvijek svaka odluka ima ujedno i dugoroc¢ni efekt. Imati kratkotrajan cilj i
reagirati hitno ponekad je prikladno i neizbjezno, no ne razmisljati o dugorocnosti
je posve sigurno znak loSe prakse. U zastiti djece perspektiva dugoro¢nosti ima
izniman znacaj, posebno u kontekstu potrebe da se djetetu osigura stabilno
okruzenje tijekom odrastanja.

Nasuprot opisanim vrstama odluka koje se zapravo naj¢esce prepoznaju u
radu stru¢njaka u zastiti djece stoje odluke utemeljene na teoriji odlu¢ivanja te
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proces koji ukoliko se pazljivo provodi, svakako povecava pravilnost i omogucava
kvalitetnije intervencije.

Naime, za svako dijete, pa i dijete koje odrasta pod rizicima, najbolji interes i
ishod jest da neozlijedeno odraste u zdravu i relativno sretnu odraslu osobu. Za
vedinu djece taj se ishod ipak moze ostvariti s bioloskim roditeljima, a ako ostanak
s njima nosi prevelik rizik ozbiljne ugroze (ukljucujuci i nesretnu odraslu osobu s
psihosocijalnim teSko¢ama), onda se osiguravanje toga ishoda treba ostvariti npr. u
kvalitetnom udomiteljstvu gdje postoji srednja vjerojatnost nepozeljnih posljedica
i vrlo mala vjerojatnost vrlo losih ishoda, $to Munro (2004.) naziva najve¢om
ocekivanom korisnom vrijednosti. Upravo na tom konceptu promisljanja sto jeu
odredenoj situaciji najkorisnije s obzirom na razvojne zahtjeve djeteta, moguénosti
bioloske obitelji i druge opcije, pociva odlucivanje. Munro (2004.) govori o tzv.
»drvu odluka« kao uspjesnom nacinu analiziranja problema, u kojem se procjenjuje
vjerojatnost i pozeljnost odredenih posljedica u numerickim terminima te se
izracunava vrijednost najvece korisnosti. Naime, prema teoretic¢arima odlucivanja,
racionalna je ona odluka koja je u skladu s preferencijom nekog ishoda i procjenom
koliko je vjerojatan svaki ishod. Teorija donosenja odluka odvaja dvije vrijednosti
- vjerojatnost pojavljivanja nekog ishoda i njegovu korisnost odnosno pozeljnost
ili nepozeljnost. No, dok su s jedne strane ranije opisani nacini donosenja odluka
i vrste odluka pretjerano pojednostavljene, odlucivanje prema teoriji donosenja
odluka moze se zakomplicirati preko granica smislenosti, posebno ako se trebaju
uzeti u obzir sve informacije, sve opcije i sve posljedice. U skrbi za djecu uvijek je
vrijeme znacajan faktor te je ponajprije potrebno promisliti koliko ¢e se napora
uloziti u donosenje neke specificne odluke, a iskustvo ¢e pridonijeti smanjivanju
broja detalja koji ¢e se uzimati u obzir. Okvir za donosenje odluka (a koji se moze
graficki prikazati kao drvo s granama te matematicki vrednovati) sastoji se od
sedam pitanja:

Koju odluku treba donijeti?

Koje su opcije?

Koje su informacije potrebne da bi se olakSalo dono3enje odluke?

Koje su moguce posljedice svake opcije?

Koliko je vjerojatna svaka posljedica?

Koji su »za i protiv« svake posljedice (koja je njihova ocekivana korisnost)?

N o v wh =

Sto je kona¢na odluka?

Potrebno je usredotociti se na one korake u navedenom okviru odlucivanja
koji su najproblematicniji u odredenom slucaju. Kada se ovako analiziraju moguce
buduce odluke, tada Cesto postaje jasno sto treba uciniti i nije potrebno stalno i
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uvijek iznova prolaziti kroz ovakav proces ako se neke okolnosti promijene. lako
ovakav nacin olak$ava i omogucava zaklju¢ivanje te ga Cinijasnim i javnim, ne treba
pretjerivati u njegovojobjektivizaciji. Naime, ¢aki kada se primjeni kroz matematicki
izracun vjerojatnostiivrijednosti koje su korisne (dodavanjem brojc¢anih vrijednosti,
npr. postotaka koliko je izgledan neki ishod ili poZeljan), i kada se stekne osjecaj da
je pouzdanost i nepristranost velika, ipak treba osvijestiti na $to se brojke odnose.
Naime, davanje odgovora na navedena pitanja, pa i matemati¢kih procjena o
njihovoj vrijednosti, zahtijeva kako formalna tako i intuitivha znanja, mastovitost i
prakti¢cnu mudrost. Odredivanje vjerojatnosti svakog ishoda u slu¢ajevima zastite
djece i dalje je intuitivho nagadanje (iako utemeljeno na istrazivanjima i iskustvu)
i svaki stru¢njak moze s obzirom na specifi¢nosti odrediti drugaciju vjerojatnost.
lako koristenje ovakvog okvira osigurava veci stupanj analiti¢nosti jer se slozeni
proces odlucivanja dijeli u manje korake i svakom se daje potrebna pozornost, ipak
ne moze niti treba zamijeniti stru¢njaka ili vise njih koji donose odluku. Primjena
teorije donosenja odluka u praksi socijalnog rada s djecom, posebno ako se pri
tome koriste razli¢ite metode procjenjivanja i prikupljanja podataka, zapravo
objedinjuje analiticko i intuitivho misljenje.

Analiticko i intuitivno razmisljanje u zastiti djece

Dva su osnovna oblika, tj. smjera ljudskog zakljucivanja poznata ve¢ stotinu
godina - analiticko i intuitivno. Analiticko je »korak po korak, svjesno, logicki objas-
njiv proces«, dok je intuitivno suprotno — »kognitivni proces koji na neki nacin pro-
ducira odgovor, soluciju ili ideju bez upotrebe svjesnog, logi¢no objasnjivog korak
po korak procesa« (Hammond, 1996.: 60, prema Munro, 1999.). Cesto su prezenti-
rani kao dva suprotstavljena oblika razmisljanja. Prednost je analitickog zakljuciva-
nja u jasnoci dolaska do neke odluke, identificira se s logikom, matematikom, ali
i rigidnim misljenjem, no koje je ipak pouzdano i blisko istini. Kriti¢ari analitickog
pristupa zamjeraju da se analizi pridaje prevelik znacaj, naime u vrlo slozenim si-
tuacijama postoji previse nepoznatih varijabli i ¢imbenika koji zapravo djeluju i
zbog njih donosenje odluka samo na temelju poznatih varijabli jednostavno nije
dovoljno dobro. Intuiciju se pak povezuje s kreativnoscu i imaginacijom: njena sla-
bost je $to je neracionalna, nije intelektualna i rezultira idejama koje nemaju jasno
opravdanje, a prednost je koristenje u situacijama kada je potrebno brzo uzeti u
obzir vise ¢imbenika.

Upravo je u pomazucim profesijama uvijek prisutna kontroverza o tome koji
je oblik zakljucivanja najprikladniji. Mnogi smatraju da praksa socijalnog rada
mora pocivati na intuitivnom i empati¢kom razumijevanju korisnika (Munro, 1998.,
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prema Munro 1999.). Munro (1999.) pitanje intuitivnog ili analitickog razmisljanja
povezuje s odnosnom lije¢nika i pacijenta — suprotstavljeni su znanstveni pristup
uz pomo¢ niza dijagnostickih postupaka i empaticki pristup onih koji smatraju
da je upravo odnos lije¢nika i pacijenta klju¢an za izlje¢enje. No Hammond
(1996., prema Munro, 1999.) smatra kako ove dvije dimenzije ne treba promatrati
dihotomno, ve¢ kao polove jednog kontinuuma. Odgovor na pitanje koji je nacin
razmisljanja bolji treba pronaci tek u odnosu na specifican kontekst i zadatak. U
podrucju zastite djece vrlo je lako uvidjeti postojanje dihotomnog zakljucivanja u
svakodnevnoj praksi. Mnogi stru¢njaci, posebno socijalni radnici u praksi, snazno
se oslanjaju na intuitivne vjestine (Farmer i Owen, 1995.; Thorpe, 1994.; Parsloe i
Stevenson, 1978., prema Munro, 1999.). Intuitivno donosenje odluka pociva na
iskustvu, prepoznavanju obrazaca i pronalasku dovoljno dobre odluke. No napori
da se poboljsa praksa imaju zapravo analiticki smjer, i to razvojem instrumenata za
procjenu rizika, lista za pracenje i smjernica, a intuitivne ideje ne treba eliminirati,
vec provjeriti na neki analiti¢niji nacin.

Analiti¢ki instrumenti u skladu s Hammondovim kontinuumom potrebni su u
cilju nadopunjavanja intuitivnih vjestina i usmjeravanja prakti¢cnog donosenja od-
luka prema analitickom kraju. Kako intuitivho razumijevanje nosi sa sobom snazan
psiholoski osjecaj da je osoba u pravu, stru¢njaci su ¢esto previse samouvjereni u
svoju prosudbu (Kahneman i sur., 1990., prema Munro, 1999.). Instrumenti za pro-
cjenu rizika su neprocjenjiva pomog, ali ne mogu zamijeniti stru¢no prosudivanje
jer ne mogu sami za sebe odluciti, tj. donijeti rjeenje. Ipak, liste za procjenu, smjer-
nice i protokoli procjene upucuju na davanje jednakog naglaska na sva podruc¢ja
procjenjivanja i Cinjeni¢no se usporedbom s drugim slu¢ajevima smanjuje struc-
njakova pristranost u nekom slucaju. Dakle, iako se moze Ciniti da je postojanje npr.
Sest od deset rizi¢nih faktora manje rizi¢no kod simpati¢nih nego tri kod nesimpa-
ti¢nih roditelja, ipak se radi o broj¢éano vaznom podatku koji se ne smije ignorirati,
bas kao niti (ne)simpati¢nost odnosno odnos s ¢lanovima obitelji.

Analiti¢ko razmisljanje predstavljaju instrumenti za tzv. aktuarijsko predvidanje
rizika gdje temeljem niza pitanja stru¢njak izracunava rezultat koji odreduje
stupanj rizika. Intuitivno razmisljanje prezentira stru¢njaka koji razgovorom s
obitelji temeljem svog iskustva pokusava razumijeti obiteljsku dinamiku. | dok prvi
nacin predstavlja intelektualni zadatak koji vodi u precizne, neosobne zakljucke,
utemeljene na istrazivackom radu i teorijskom konceptu na kojem je stvoren
neki instrument, drugi nacin ukljucuje uz stru¢no znanje i vrlo osobno stvaranje
odnosa, koristenje empatije, osjecaja i mastovitost i dovodi do zakljucaka koji su
autenti¢ni i utemeljeni na emotivnom odgovoru stru¢njaka za koji osjecaju da je
pravilan, ali je u velikoj mjeri nesvjesno i neobjasnjivo njegovo utemeljenje. Ova
dva nacina razmisljanja i zakljuc¢ivanja u zastiti djece ¢esto postaju predmet sukoba
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i jos je prije 20 godina Gambrill (1990.: 360, prema Munro, 2004.) rekao kako postoji
raSireno uvjerenje da su »razum i briga nekompatibilni«. Danas se svakako ta
dihotomija ne bi smjela nastavljati, ve¢ se pronalaze nacini da se iskoriste prednosti
oba nacina i utvrde situacije u kojima je koji nac¢in moguc ili pozeljan u odredenoj
fazi procesa zastite djece. Takoder, u odredenim je situacijama svaki od nacina
vrlo neprikladan, npr. analiti¢ki pristup prilikom intervjua s roditeljima u kojemu
otac postaje agresivan ili intuitivan pristup npr. u sudskom postupku u kojem je
prijedlog za postupanje utemeljen na unutrasnjem osjecaju. Naime, onaj stru¢njak
koji moze prikazati detaljan slijed razmisljanja i zakljucivanja ima vecu vjerojatnost
za odobravanje prijedloga na sudu u zastiti djece, jer se izmedu ostalog, donosenje
odluka u pravosudu, temelji na drugoj, nimalo intuitivnoj, vrsti znanja i postavki
nego u socijalnoj skrbi.

Analiza pogresaka u zastiti djece

Standardni postupak u istraZivanju pogresaka je provesti razgovor sa
stru¢njacima, pogledati detaljno dokumentaciju o slucaju i pronadci kakav je slijed
dogadaja koji su doveli do nepozeljnih ili ¢ak tragi¢nih posljedica. Obi¢no se
istrazuje kako se stru¢njak ponasao, je li provodio formalnu proceduru i principe
dobre prakse. No, vecina se istraga zaustavi vrlo brzo i to iz tri razloga (Rasmussen,
1990., prema Munro, 2005.): pronade se neko rjeSenje ili ideja koja prevenira
ponavljanje dogadajai daljnje istraZivanje smatra se nepotrebnim, drugo — postoje
prakti¢ni razlozi koje treba uvaziti (npr. vrijeme, novac, suradljivost ukljucenih)
koji nalazu prekid istrage i tre¢e — kada se pronade neki abnormalni dogadaj koji
osigurava zadovoljavajuce objasnjenje (npr. nije se drzalo procedure ili standarda
dobre prakse). No pitanje kakva je bila kvaliteta profesionalne prosudbe i donesene
odluke vrlo ¢esto ostaje netaknuto.

Munro je 1999. temeljem analize niza istraga koje su provodene u razdoblju
od 20 godina u podrugju zastite djece, koristedi okvir psihologijskog istraZivanja o
ljudskom zakljucivanju, dosla do vrlo zanimljivih rezultata. U ¢ak Cetvrtini izvjesca
o tragi¢nim slucajevima nije pronadena profesionalna pogreska odnosno smrtni
ishodi nisu se mogli nikako predvidjeti, a mnoga su izvjes¢a (njih 42%) zapravo
ukazivala na dobru praksu stru¢njaka. No, tamo gdje su utvrdeni propusti (u jednoj
trecini slucajeva), najsnaznija spoznaja odnosila se na ¢injenicu da su stru¢njaci
vrlo rijetko bili spremni (ili presporo) revidirati svoje odluke i stru¢na misljenja, a
nakon $to su ponovno dobili neke nove informacije ili prijave o sluc¢aju. Jos ranije su
slicno pronaslii Farmer i Owen (1995., prema Munro, 1999.). Naime, ako je pocetna
procjena rizika bila to¢na (¢ak i ako je utvrden nizak rizik ili nepostojanje rizika u
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tom trenutku i tim okolnostima), daljnji postupci bili su u pravilu adekvatni. Dakle,
kritika se u ovim istragama nije odnosila na pogresnu pocetnu procjenu vec $to se
kasnije nije ponovno ili sire provjerilo situaciju ili barem kada su se pojavile nove
informacije. U svakom slucaju stru¢njakovo samopouzdanje u pocetnu procjenu
i propust da ga kriticki ponovno sagleda je osobito problemati¢an (Munro, 1999,
Regehr i sur., 2010.). Ljudi opcenito nisu spremni promijeniti svoje misljenje i to sto
tako ¢ine i stru¢njaci u zastiti djece nije neobic¢no, ali niti prihvatljivo.

Vrlo cesto istrage zavriavaju sa zaklju¢kom da se dogodila ljudska odnosno
stru¢na pogreska. Umjesto da se to uzme kao krajnji rezultat i objasnjenje zasto
se nesto dogodilo, valja i¢i korak dalje s pitanjem - zasto je struc¢njak krivo
protumacio neke znakove, propustio odredene korake u procedurii previdio rizik?
Ljudsku pogresku treba uzeti kao pocetnu tocku istrage, a ne kao zadovoljavajuce
objasnjenje samo o sebi. Pitanje je zapravo zasto su stru¢njaci u nekom trenutku
izvrSavali zadatke na tako niskoj razini, a to je jedini put za pronalazenje nacina za
znacajnaunapredenja.Kada setradicionalnokaze-ljudskapogreska—-pretpostavlja
se da je profesionalac »mogao udiniti drugacije« i stoga je odgovoran. Na taj se
nacin dobiva objasnjenje i netko koga se moze kriviti i na koga se moze usmjeriti
ljutnja i frustracija jer javnost percipira, ali i placa, djelatnike u socijalnoj skrbi kao
zastitnike prava djece. lako je roditelj taj koji je pocinitelj zlostavljanja ili propustio
Stititi svoje dijete te koji je dokle god nije lisen roditeljske skrbi odgovoran za svoje
dijete, Cini se da njemu javnost na neki nacin lakse oprasta.

Temeljni pristup analizi pogresaka temelji se na tzv. modelu pet puta zasto?.
Razvijen je u japanskoj automobilskoj industriji jos sedamdesetih godina proslog
stoljeca, ali se i danas ucestalo koristi kao tehnika rjeSavanja problema i otkrivanja
uzroka pogre$aka u mnogim podru¢jima djelovanja, a osobito u ekonomiji,
bankarstvu, menadZmentu i u drzavnim sluzbama. Potrebno je najmanje pet puta
odgovoriti na pitanje zasto se nesto dogodilo te slijedom toga zasto se objasnjenje,
tj. odgovor na prijasnje zasto dogodio. Metoda je poznata i u nasim krajevima gdje
se kolokvijalno naziva metodom »guljenja luka« u kojoj se sloj po sloj otkrivaju
dublji razlozi dogadajima. lako je ovaj nacin koristan u brzim pregledima situacija i
jednostavnijim slucajevima, nije dovoljno detaljan da zahvati sve ¢imbenike koji su
pridonijeli odredenim pogreskama.

Na tragu navedenog, detaljniji pristup razotkrivanju pogresaka prikazali su
2005. godine Rzepnicki i Johnson na primjeru donosenja odluka u zastiti djece
kada su trazili pogreske u slu¢ajevima smrti djece u razdoblju tijekom ili nakon
istrage provedene unutar socijalne skrbi. Koristili su metodu analize korijena koja

2 http://www.institute.nhs.uk/creativity_tools/creativity_tools/identifying_problems_-_root_cause_analysis_
using5_whys.html. Posjeceno: 27.10.2011.
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do tada nije bila koristena u humanistickim zanimanjima, a pomocu koje se otkri-
vaju ¢imbenici na svim razinama koji su u organizacijskom procesu mozda doveli
do upravljackih ili individualnih pogresaka u odlucivanju. Metoda analize korijena
provodi se tako da analiti¢ar na svakom koraku treba odrediti koja se kombinacija
promjena, uvjeta i neaktivnosti pojavila u odredenom trenutku, a koja je stvorila
preduvjete (»pozornicuc) za kasniji slijed dogada u kauzalnom lancu. Nakon toga
krece se dalje unatrag kako bi se stvorio novi kauzalni set situacije. Promjene su
ponasanja ili dogadaji koji izazivaju, motiviraju ili poti¢u dogadaj koji slijedi. Prate
ih kontekstualni faktori, tzv. uvjeti koji ve¢ postoje kada se neka promjena dogo-
di i najces¢e objasnjavaju vezu izmedu dva dogadaja odnosno dvije promjene te
omogucavaju identifikaciju vaznih kasnijih propusta i pogresaka (npr. vremenski
pritisak, bolest korisnika). Tre¢e su neaktivnosti (nerad, mirovanje, nepokretnost)
odnosno ponasanja koja se nisu dogodila, a mogla su prevenirati dogadaj i pro-
mjenu. Kada su opisani svi setovi korjenitih uzroka, postavlja se nadalje niz pitanja:
jesu li identificirani svi cimbenici nuzni za razumijevanje situacije i je li sve zajedno
dovoljno da se razumije i objasni ishod? Dakle, analiza korjenitih uzroka daje for-
mat unutar kojeg se vodi istraga, a proces postavljanja pitanja pruza uniformnost
na nacin da su svi dogadaji identificirani i analizirani te se otkriva i koji su podaci
nedostajali ili sada nedostaju te ih je, ovisno o doprinosu kona¢nom ishodu, po-
trebno dodatno razotkriti.

Vrlo je zanimljivo i sveobuhvatno sustavno istraZivanje pogresaka, a koje se u
zastiti djece provodi prema uzoru na istrage u podrucju zdravstva i inzenjerstva,
osobito zrakoplovstva. Postoji odredena slicnost navedenih sustava: usmjereni su
na izbjegavanje posljedica koje izazivaju teske ozljede ili smrt i snazno su izlozeni
javnosti. No, prosudivanje i donosenje odluka u skrbi za djecu nisu diskretni
postupci koje provode pojedinci u izolaciji ve¢ kao dio grupe odnosno tima unutar
neke organizacijske kulture koja odreduje njihovu aktivnost, pruza nagrade i kazne,
osigurava sredstva i definira ciljeve koji su ponekad neuskladeni (Woods i sur.,
1994., prema Munro, 2005.). Ljudske pogreske nisu uvijek slu¢ajne i individualne,
vec slijede predvidivu matricu koja se moZe shvatiti promatranjem pogresaka u
njihovom kontekstu odnosno stru¢njaka u njihovom okruzenju.

Sustavna istraga pogreske podrazumijeva da je profesionalac samo jedan
¢imbenik, a sam dogadaj i ishod su rezultati interakcije organizacijske kulture,
tehnic¢ke podrske i ¢imbenika ljudske izvedbe. Na ovaj se nacin promatra cijeli
kontekst i brojna su potencijalna podru¢ja koja treba istragom pokriti (Woods i sur.,
1994., prema Munro, 2005.), no u sredistu su analize stru¢njaci koji su u interakciji
s djecom i obiteljima. Da li ¢e, koliko i kako pruziti efektivnu pomo¢ korisnicima bit
Ce rezultat interakcije poteskoca i jakih strana obitelji (Sto oni donose u kontakt
sa stru¢njakom) i stru¢nosti te sredstava koje donosi stru¢njak u nekom radnom
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okruzenju. Utjecaji na stvarnu razinu profesionalne izvedbe koja se postize mogu
se grupirati, a takoder i analizirati, na tri razine: individualna razina, sredstva i
ograni¢enja te organizacijski kontekst.

Individualni ¢imbenici odnose se na znanja i vjestine koje stru¢njaci imaju za
rjeSavanje problema i interakciju s obitelji, koliko im je radno opterecenje i vre-
menske mogucénosti te kako se nose s razli¢itim suprotstavljenim ciljevima. Na ovoj
je razini nuzno postaviti pitanje — kako su okolnosti izgledale stru¢njaku i kako je
njegov izbor aktivnosti bio logi¢an u tom trenutku? Naime, percepcija situacije i
mogucnosti utjecaja na nju ukazuju na to kako su neke odluke i stru¢na misljenja
doneseni. No, znacajno je i pitanje emotivne uklju¢enosti. Rad na zastiti djece uvi-
jek stavlja odredene psiholoske zahtjeve pred stru¢njaka, dijete u nevolji uzrujava
vecinu ljudi (a upravo zato javnost i reagira) i rad s obiteljima nosi nizemotivnih pri-
tisaka. Socijalni radnici mogu postati i dio obiteljske dinamike i rjeSavanja Zivotnih
situacija (osobito u dugogodisnjem radu i pra¢enju neke obitelji), ali i unijeti svoja
osobna iskustva, ponekad konstruktivno, a ponekad i ne, u stru¢no postupanje.
Psihosocijalni pristup radu ukazao je na vaznost emotivnog utjecaja i znacaj nje-
govog proradivanja na superviziji. Menadzerski pristup u socijalnom radu s druge
strane obi¢no se usmjerava na pitanje je li se drzalo procedure (tj. moze li se sluzba,
privatna ili drzavna, osloboditi odgovornosti), no to dakako nije dovoljno jer se
pritom propusta profesionalni pregled procesa rada, prosudbe i donosenja odluka
(Rushton i Natha, 1996., prema Munro, 2005.). Nadalje, podcjenjivanje emotivne
dimenzije moze imati znacajan nepovoljan utjecaj kako na obitelji tako i na same
stru¢njake. Cini se da znacajan broj stru¢nih radnika pati od sindroma izgaranja
koji ima tri dimenzije — iscrpljenost, depersonalizaciju (cinizam) i smanjeno osobno
postignuce (Maslach i sur., 2001., prema Munro, 2005.). Naj¢esce tada dolazi do
emotivnog i kognitivnog distanciranja stru¢njaka od svoga rada, $to zapravo ima
predvidivo nepovoljne posljedice za djecu i roditelje s kojima rade jer je suradni
odnos, kao temelj buduce promjene i osiguravanja povjerenja i sigurnosti za dije-
te, nemoguce postic¢i u tim okolnostima. Sve ja¢i menadzerski pristup socijalnom
radu umanijio je znacaj emocija i prenaglasio kognitivni aspekt zadataka. Utjecaj
emocija na kognitivnu izvedbu i funkcioniranje davno je i dobro potvrden (Baron,
1994., prema Munro, 2005.) i svakako mu treba posvetiti znacajnu paznju kako kod
obitelji tako i stru¢njaka.

Sljedeca se razina odnosi na sredstva i ograni¢enja. U prvom redu valja
analizirati $to je sve dostupno stru¢njaku, koje su mu druge sluzbe od pomodi u
razdoblju procjenjivanja ili tretmana (npr. psihologijsko testiranje ili odvikavanje od
ovisnosti). Nadalje, potrebno je vidjeti kakve su mogucnosti zajednice za pruzanje
podrske npr. u osnazivanju obitelji za reintegraciju djeteta nakon smjestaja izvan
vlastite obitelji, stvarne mogu¢nosti zaposlenja, dostupnost socijalne pomoci,
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ukljucivanje u predskolske ustanove i sl. (Farmer i Owen, 1995., prema Munro,
2005.). Ukoliko su sredstva kojima stru¢njak raspolaze skromna, a zajednica nema
uvjete za programe podrske obitelji, njegove su odluke o zastiti djece vise pod
utjecajem realnih mogu¢énosti nego profesionalnih standarda.

S druge strane valja analizirati i je li stru¢njak koristio dostupne suvremene
metode rada kao sto su proceduralni prirucnici, obrasci za procesiranje informacija
i instrumenti za procjenu rizika i donoSenje odluka i stru¢nih misljenja. lako su na-
vedene metode danas sve Sire rasprostranjene (u nekim zemljama i detaljno pro-
pisane) i ukupno su pozitivno transformirale prirodu rada na zastiti djece s jasnom
namjerom poboljsavanja vjestine donosenja odluka i ishoda za djecu, pitanje je
da liih i prakticari takvima dozivljavaju te kako pridonose boljim uslugama? Neka
istrazivanja pokazala su da je niz instrumenata koristen drugacije nego je bila na-
mjera autora. English i Pecora (1994., prema Munro, 2005.) ukazali su da stru¢njaci
primjenjuju instrumente nakon $to su donijeli odluke, kako bi opravdali i doku-
mentirali svoj stav, a ne kako bi im bili vodilja u dono3enju odluka. Lyle i Graham
(2000.) pronasli su da su neki i namjerno povecavali odgovore na Cesticama rizika
na instrumentu za procjenu rizika kako bi osigurali da je obitelj klasificirana kao
dovoljno rizi¢na te dobije usluge koje je stru¢njak Zelio osigurati. Takoder, Cini se da
stru¢njaci u najmanju ruku ¢esce koriste one koji su jednostavni za upotrebu, a ne
nuzno i najbolji u odredenom slucaju. Vazno je i pitanje kakav je doprinos struc¢nja-
ka uspje3noj upotrebi instrumenata. Instrument za procjenu rizika moze popisati
informacije koje je potrebno uzeti u obzir, ali o razini stru¢njakovih vjestina i zna-
nja ovisi koliko ¢e se toc¢ne i ¢jelovite informacije prikupiti i upravo to, u konacnici,
odreduje to¢nost koliko neki instrument jest koristan i kako ce biti interpretiran,
pa i kakve ¢e se pogreske eventualno povezati uz upotrebu instrumenata. Tradici-
onalni pristup analizi pogre$aka ukazuje na to da je i ovdje upotreba instrumenata
drugacija od planirane tek posljedica ljudskog faktora te je jedan od mogucih od-
govora osiguravanje sve vise treninga i priru¢nika za upotrebu instrumenata, ali i
vise kontrole koriste li se dovoljno dobro instrumenti. No, sustavni pristup nalaze i
promisljanje o meduodnosu prve i druge razine, odnosno u analizi pogresaka va-
lja uzeti u obzir misljenje stru¢njaka. Naime, vazno je otkriti kako stru¢njaci sami
objasnjavaju to sto modificiraju ili ignoriraju instrumente koji bi im trebali olaksati
rad. Mozda je u pitanju iracionalni otpor formalnim metodama razmisljanja ili du-
alni karakter mnogih instrumenata (Munro, 2005.). Dualni karakter instrumenata
odnosi se na posljedice njihove upotrebe, naime sve vise administriranja (kroz ve-
lik broj instrumenata, dugacke liste, obvezne obrasce i sl.) ima za posljedicu sve
manje vremena s obiteljima. Upotreba instrumenata ne bi smjela biti vezana uz
dokumentiranje rada niti kao nacin pracenja radnog ucinka, vec iskljuc¢ivo u funk-
ciji poboljsanja kvalitete rada s korisnicima i sustavnog prikupljanja podataka, a
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ujedno ¢ini transparentnim donosenje odluka te daje bolju mogu¢nost evaluacije
intervencija.

Treéa razina sustavne analize pogresaka u zastiti djece odnosi se na organi-
zacijski kontekst, Sto ukljucuje i raspodjelu rada, ali i znanja i vjestine koje su osi-
gurane kroz treninge i podrsku, a ¢ime stru¢njaci dobivaju i poruke o tome $to je
pozeljno ¢initi. Naime, u socijalnom radu s djecom uvijek postoji trajna i neizbjez-
na dilema izmedu podrZavanja obitelji i zastite djece, balansirajuci prava i potrebe
djece i roditelja. Kada podrzavanje obitelji ima prioritet, spremnost na izdvajanje
djeteta iz obitelji opada i vise ¢e djece biti ostavljeno u opasnoj situaciji. Kada se
dogodi tragic¢an slucaj, tada se opet daje prednost zastiti djece — vise djece stize
u javnu skrb i tada se javnost boji da su profesionalci previse mocni i u prevelikoj
mjeri ometaju prava obitelji (Myers, 1994.; Munro, 1999., prema Munro, 2005.). Za-
stitu djece obiljeZava tzv. »klatno« na kojem se njise stav javnosti — od prednosti
podrici i oCuvanju obitelji prema snaznijoj zastiti djece i izdvajanju iz obitelji (Lin-
dsey, 1994., prema Shdaimah, 2010.). Ova je klasi¢na dilema laksa za individualnog
stru¢njaka kada radi u organizaciji u kojoj je jasno prepoznat taj problem i poruka
o tome $to je trenutacno pozeljno, no pitanje odluke stru¢njaka ne bi smjelo biti
pod utjecajem klatna ve¢ rezultat individualiziranog pristupa. Takoder, analiza or-
ganizacijskog konteksta treba ukljuciti i spremnost nadredenih na zastitu svojih
djelatnika kao i suradnju s drugim sustavima koji sudjeluju u postupcima zastite
djece. Nedopustivo je zaustavljanje istraga koje se ticu meduresorske suradnje kao
niti prebacivanje odgovornosti za odredene propuste. Upravo stoga, proceduralne
smjernice osiguravaju veci stupanj uskladenosti postupaka pa onda i otkrivanje
pogredaka i dvojbenih odluka, ne samo unutar sustava socijalne skrbi. Naime, za-
sebno je pitanje u Hrvatskoj tko u podrucju zastite djece donosi kona¢ne odluke, a
koga se smatra odgovornim za pogreske. lako su tzv. velike odluke u novije vrijeme
u nadleznosti sudaca, ne postoji percepcija javnosti niti javnih medija o njihovoj
ulozi pa tako niti odgovornosti. Postoje odredene poteskoce u zajednickoj suradnji
na poslovima zastite djece jer se, najkrace re¢eno, odluke u sudnici donose teme-
liem pravnih normi, a ne temeljem standarda struke socijalnog rada te je potrebno
vie pozornosti posvetiti i meduresorskoj suradniji.

lako je u svakom od navedenih nacina analize pogresaka fokus na specifi¢cnim
aktivnostima i dogadajima, svakako je potrebno otkriti koje se situacije ucestalije
dogadaju, koji su propusti, koji im uvjeti pridonose (ukljucujudii one koji podrzava-
ju heuristike i neprikladne nacine odlucivanja). IstraZivanje pogresaka treba obu-
hvatiti i trazenje odgovora na pitanja — ima li stru¢njak potrebna znanja i vjestine,
jesu li dostupni prikladni resursi da ga podrze, je li organizacija postavila ispunjive i
uskladene ciljeve? Analiziranje donosenje odluka potrebno je i u slu¢ajevima gdje
se nisu dogodile tragi¢ne posljedice, a sve kako bi se osigurali bolji uvjeti u kojima
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se potice i omogucava provedba principa dobre prakse i visoki profesionalni stan-
dardi.

Unapredivanje odlucivanja u skrbi za djecu

Tri mehanizma za smanjivanje ljudskih pogreSaka djeluju danas na razvoj
skrbi za djecu, a odnose se na poticanje preuzimanja odgovornosti, povec¢avanje
objektivnosti i jacu kontrolu (Munro, 2005.). lako su pogreske pronadene u istra-
gama cCesto vrlo male i naj¢eSce samo koincidiraju s drugim okolnostima koje su
dovele do niza nepovoljnih dogadaja ili ishoda, ipak i socijalni radnici trebaju pri-
hvatiti odgovornost za pogreske, na neki ih nac¢in normalizirati i ne propustiti izvuci
iz njih odredene pouke za unapredivanje prakse. Drugi mehanizam odnosi se na
povecavanje objektivnosti propisivanjem sve vise proceduralnih uputa, ali i instru-
menata za procjenjivanje svih znacajnih okolnosti za donosenje odluka, kako bi se
standardizirala praksa i minimalizirao utjecaj individualnih ¢imbenika. Tre¢i meha-
nizam za smanjivanje ljudskih pogresaka je $to pazljivije nadgledanje prakse jer
zbog niza razloga - socijalnih, ekonomskih i politi¢kih, postoje sve vedi zahtjevi za
transparentnoscu i opravdavanjem rada svih javnih sluzbi. Sve navedeno ukazuje
na to da se odgovornost za razvoj profesionalnog znanja i vjestina povezuje s me-
nadzerskim i politickim ciljevima povecanja efikasnosti i uspjesnosti, no pitanje je
koliko je moguce istovremeno ih ostvariti s podizanjem profesionalnih standarda.

Kako bi se unaprijedilo donosenje odluka, niz procjenjivackih procedura po-
mazZe u tome. Najucestalija je procjena vjerojatnosti rizika (tzv. aktuarska procjena)
koja se provodi koristenjem odredenih instrumenata koji mjere rizi¢ne ¢imbeni-
ke za koje je utvrdeno da su u vezi s posljedicom koja nije poZeljna. Rezultat se
odreduje kroz nizak, srednji i visok rizik kako bi se odredila vjerojatnost bududih
dogadaja. Instrumenti za odredivanje vjerojatnosti rizika namijenjeni su predvida-
nju negativnih posljedica i rezultata za korisnike te za identificiranje onih visoko
rizitnih pojedinaca koji trebaju posebne intervencije. Fraser (2004.) ukazuje na
to da mehanizmi rizika kojima se predvidaju visi rezultati i teze posljedice i ishodi
ukljuCuju postojanje klju¢nih rizi¢nih ¢imbenika, ali i njihovo kumuliranje, a koji
su zapravo vec dulje vrijeme dobro istrazeni i poznati stru¢noj javnosti. Naravno,
svako je procjenjivanje jedino smisleno ako je u svezi s teorijom i odredenim pro-
cesom donosenja odluka.

Dominantan nacin da se poboljsaju vjestine zaklju¢ivanja i donosenja odluka
i stru¢nih misljenja u zastiti djece jest zauzimanje sve formaliziranijeg i unaprijed
propisanog pristupa kroz stvaranje niza smjernica, lista za provjeru, procedura o
postupanju i instrumenata za procjenu rizika. Prakticari ih ¢esto dozivljavaju kao
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nacin kontroliranja njihovog rada ili da se nadredeni zastite od kritika javnosti, a ne
kao pomoc u zastiti djece. U svakom slucaju, potrebno je pronaci nove nacine opi-
sivanja i vodenja evidencije o radu koji je ucinjen, $to ne bi smjelo biti istovremeno
sredstvo kontrole rasporeda vremena unutar obveza stru¢njaka. Uvijek je pitanje
kako iskoristiti vrijeme - razgovarajuci s djetetom i roditeljima, reflektirati o slucaju
na superviziji ili ispunjavati instrumente? Odgovor na ovo pitanje jest zapravo u
¢injenju svih navedenih postupaka, ukoliko se zaista Zeli poboljsati zastita djece i
smanjiti pogreske. No, kao $to znaju socijalni radnici, dobre namjere nisu jamstvo
dobrih rezultata za primatelje usluga te se zastita djece ne moze poboljsavati sama
od sebe odnosno bez dodatnih resursa.

Posebnu pozornost svakako treba posvetiti i smanjivanju koristenja heuristika
i kognitivnih predrasuda te se predlaze niz aktivnosti, npr. trazenje alternativnih
objasnjenja i ne-potvrdujuc¢ih dokaza (umjesto potvrdujucih), osmisljavanje vise
razlicitih rjeSenja i odluka kao i uzimanje u obzir potencijalnih ishoda u odnosu na
obiljezja neke populacije (Gambirill, 1990.; Sheppard, 1995.; Dawes, 2001., prema
Schwalbe, 2004.).

Svako unapredivanje rada na zastiti djece pretpostavlja i pojedina¢nu odgovor-
nost stru¢njaka da i sam zauzima kriti¢an stav prema svom radu, provodi samovred-
novanje i potice korisnicku evaluaciju te primjenu suvremenih nacina rada, naravno
sve to bez straha od posljedica i podrzano na prikladan nacin od strane nadrede-
nih kao profesionalni standard. Potrebno je osigurati pravo na promjenu misljenja
stru¢njaka kao i povecavati njihovu spremnost za to. Jedan od nacina jest poticati
stru¢njake da zamisle da su zauzeli suprotan stav i razmisle o razlozima zasto je ne-
sto dobro ili lose, npr. u situaciji jednokratnog tjelesnog kaznjavanja djeteta, kada
su roditelji vrlo suradljivi i ne ¢ine se ugrozavajudi za dijete, socijalni radnik treba
razmisliti o tome kako prezentirati tu obitelj na suprotan nacin - da dokaze da su
djeca u riziku pokusavajuci odgovoriti na pitanja kao npr. Koje informacije trebam
traziti u prilog obrnutoj tezi? Moze li se bilo koja od postojecih informacija drugacije
interpretirati? Koliko su pouzdane informacije na kojima se temelji prosudba? Kritic-
ko sagledavanje svojih prosudbi je ne samo intelektualno, vec¢ i emotivno zahtjevno
zbog nosenja sa stvarnim ili mogud¢im posljedicama tih pogresnih prosudbi, dijete
moglo pomoci drugacije. Neophodan nacin osiguravanja kvalitete i nosenja s opi-
sanim teskoc¢ama jest supervizija, ali i ucestalije odrzavanje obiteljskih tretmanskih
konferencija odnosno zajednickih sastanaka s drugim znacajnim osobama (npr. ro-
diteljima, udomiteljima, sucima, uciteljima, lije¢nicima, itd.) koje su takoder odgo-
vorne za dobrobit i zadovoljavanje potreba te postovanje prava djeteta.
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ZAKLJUCAK

Provedba intervencija u socijalnom radu s djecom podrazumijeva stru¢ne
postupke procjenjivanja, planiranja i pracenja. U fokusu kao korisnik je u prvom
redu dijete, ali su korisnici i njegovi roditelji i obitelj kao cjelina. U svakom od
navedenih postupaka donosi se niz odluka u suradnji s korisnicima, no neke i
neovisno o njima odnosno za njih, imajudi u vidu najbolji interes djeteta koji moze
biti u suprotnosti s interesima roditelja.

Idealna slika koja proizlazi iz klasi¢ne teorije o odlucivanju pretpostavlja da
je stru¢njak duboko promislio o svim ¢injenicama prije donosenja odluke. lako
dobre odluke ne jamce dobre ishode, dobri su ishodi po djecu naravno znacajno
vjerojatniji. S druge strane, losi su ishodi ipak ponekad posljedica losih odluka
stru¢njaka i svakako ih treba analizirati i iskoristiti za unapredivanje svih postupaka
u zastiti djece. Donosenje odluka i stru¢nog misljenja u skrbi za djecu nesigurna
je aktivnost, buducénost se ne moze predvidjeti, gresSke su neizbjezne. lako se
u protekla tri desetlje¢a u svijetu o pogreSkama sve vise raspravlja i istrazuje, u
Hrvatskoj se gotovo niti ne govori. Razvijene zemlje imaju sustav istraga koje se
nakon nekih dogadaja provode, a izvjeséa su dostupna i stru¢noj i opcoj javnosti
(u novije vrijeme Cak i putem interneta). Potrebno je razlikovati one pogreske za
koje je potrebno traZiti odredenu profesionalnu odgovornost i one iz kojih se moze
izvuci neka pouka, kao i iz svakog iskustva. Cilj istrage treba biti uvid u ono sto je
ucinjeno i zasto, a ne nuzno $to je propusteno i 5to je krivo i tko je kriv.

S obzirom da je vjerojatnost donosenja istih odluka u podrudju zastite djece
relativno slaba te je proces donosenja odluka - koje se temelje na podacima koje
valja prikladno prikupiti i interpretirati - potrebno dodatno unaprijediti, uzimajudi
u obzir korisni¢ku perspektivu i suvremena teorijska uporista. Osnovni je izazov u
razvijanju instrumenata socijalnog rada koji prepoznaju sredisnju ulogu intuicije
(a povezanu i sa suradnim odnosom), ali kojima se ona na neki nacin provjerava.
Budu¢i da je intuitivno zaklju¢ivanje automatski proces povezan s visokim
stupnjem uvjerenja u to¢nost zakljucivanja, vrlo je zahtjevno objektivizirati proces
odlucivanja jer npr. i u postupcima kada se traze protuargumenti moze djelovati
selektivna percepcija i selektivna paznja i rezultirati produciranjem nedovoljno
jakih kontra-argumenata $to ¢e tada samo ucvrstiti vjeru u intuitivno zakljucivanje.
Kao sto je vec ranije navedeno, jedna od slabosti intuitivhog rasudivanja je da je
pristrana u odnosu na informacije na kojima se temelji, dakle naj¢es¢e na onima
koje su Zivopisne, konkretne, emotivne ili prve ili najsvjeZije. Dobre biljeske i liste
za provjeru smanjuju tu pristranost i naglasavaju podru¢ja koja socijalni radnici
tendiraju preskociti: dosadne, apstraktne, statisticke i starije informacije.
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Podru¢je zastite djece vrlo je zahtjevno jer stru¢njaci moraju donositi slozene
zaklju¢ke, misljenja i teSke odluke u uvjetima u kojima gotovo uvijek postoji
ograni¢eno znanje o nekoj obitelji, nizemocija, vremenski pritisak i suprotstavljena
prava i vrijednosti, $to sve utjeCe na njihovu to¢nost (Munro, 2004.). DonoSenje
je odluka i emotivno i intelektualno izazovno, a kao $to je prikazano, postoji
prilican nesklad izmedu preporu¢enih metoda donosenja odluka i modela kako
se odluke najc¢esce u praksi donose. Naturalisticke metode posebno su korisne
kada je potrebno, a Cesto jest, donositi odluke u brzini. No, u pravilu je prioritet
donosenje najbolje moguce odluke jer je rizik pogresne odluke previsok. Tada ¢e
upotreba prikazanog okvira za donosenje odluka razmisljanje uciniti eksplicitnim i
sustavnim te uputiti na to koje akcije vode u smjeru povecéavanja $ansi za pozeljne
ishode i smanjivanje nepozeljnih posljedica. Naravno, okvir ne treba uvijek koristiti,
a moze posluziti i u svrhu identificiranja problemati¢nih pitanja, kao i za poticanje
stru¢njaka da njihovo intuitivno razmisljanje postane jasnije i nadalje se ozbiljno
razmotri. Kao 3to je vidljivo, time nije umanjena subjektivnost jer se ponekad
stru¢njaci ne slazu oko toga 5to vide kao posljedice, vjerojatnosti i sl., no svakako
pokazuje u kojim se aspektima ne slazu. Takoder, ne manje vazno, omogucava
se da stru¢njaci mogu i naknadno pokazati na razlozan i objasnjiv nacin kako su
donijeli neku odluku. Dakle, teorija donosenja odluka i okvir trebaju se koristiti
kada ima dovoljno vremena, kada je cijena pogreske previsoka i kada zakljucivanje
treba biti otvoreno i jasno.

Velike odluke sa znacajnim posljedicama po djetetov rast i razvoj zahtijevaju
$to analiti¢niji (i donekle propisan) nacin promisljanja, a svakako i evidentiranja
prikupljenih podataka. Nema sumnje da socijalni radnici, temeljem razvoja svoje
profesije, zahtjeva javnosti za transparentnos¢u njihova rada te razvojem podrucja
osiguravanja prava djece, trebaju povecati svoju tocnost, a svoje zakljucivanje i
donosenje odluka i stru¢nih misljenja uciniti otvorenijim i dostupnijim provjeri.
lako niti formalniji nacini ne nude sigurnost u zastiti djece jer je i pitanje koji stupanj
tocnosti se uopée moze ocekivati u odredenom slucaju, ipak se trebaju znacajno
vise koristiti. Naravno, pokusaji da se praksa unaprijedi razvojem intuitivnih i
odnosnih kompetencija stru¢njaka ne smiju se zanemariti. Sredisnja uloga intuicije
i empatije treba se prihvatiti, a formalnije metode treba uzeti kao nadogradnju, a
ne kao zamjenu za intuitivne vjestine.

Jedno od obiljezja hrvatske prakse je takoder nekoristenje instrumenata u radu
jer ih zapravo donedavno nije niti bilo. Jasno je da pretjerana upotreba statistickih
metoda odbija stru¢njake socijalnog rada, a i pomalo im je nalik na psihologijski,
ekonomskii menadzerskipristup.No, procjenarizikaisvih drugih okolnosti je nuzno
potrebnaito uz odredeno teorijsko objasnjenje i u odnosu na individualne potrebe
i obiteljsku odnosno Zivotnu pric¢u. U Standardima kvalitete usluga u socijalnoj
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skrbi kao i u novim zakonskim odredenjima koji ureduju postupanje socijalnih
radnika i drugih stru¢njaka u socijalnoj skrbi za djecu procjenjivanje je naznaceno
kao zaseban postupak. Nuzno je osigurati edukaciju, superviziju i konzultativnu
podrsku u podrucju provedbe obiteljskog procjenjivanja i planiranja u postupcima
zastite djece. Procjenjivanje i donosenje odluka potrebno je detaljnije uvesti u
sustav socijalne skrbi za djecu, iako mozda nije nuzno propisati jednu metodu
odlucivanja niti jedan model procjenjivanja koji bi bio za sve isti. Podizanje svijesti
0 vaznosti zasebnog promatranja ovih stru¢nih postupaka te osiguravanje uvjeta
za njihovo strucnije provodenje, kao i analiziranje pogreSaka na individualnoj,
organizacijskoj ali i drzavnoj razini, nuzni su za daljnje unapredivanje zastite djece.
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CHARACTERISTICS OF DECISION-MAKING PROCESS IN CHILDREN'’S
SOCIAL CARE

SUMMARY

Interventions in children’s social care are based on assessing a series of circumstances relevant for child safety and
well-being within the living, usually family, surrounding and on the analysis of information and decisions derived from them.
Issuing professional opinions and decisions on intervention in care for children is considered one of the most important tasks
in social work and this paper describes difficulties in decision-making as well as the process itself and the types of decisions
in child protection. The paper presents specificities of the analytical and the intuitive analysis as well as the importance of the
assessment procedure. Since mistakes happen in all professions and indicate the possibilities and needs of improving quality
of work, the paper especially focuses on the research of mistakes in child protection resulting from the implementation of the
named processes. The consequences of wrong decisions in care for children are almost always far-reaching and sometimes
tragic. Therefore, quidelines for improving the decision-making process and issuing professional opinions are provided. One of
theimportant means of more systematic decision-making process and minimising mistakes is establishing a single assessment
procedure that will, without disregarding the intuitive traditional approach, be more based on an analytical approach.

Key words: child protection, decision-making process, professional opinion, assessment.
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