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PREDGOVOR

Priruc¢nik koji je pred vama predstavlja prvo publikovano
$tivo namijenjeno supervizorima u centrima za socijalni
rad u Crnoj Gori. Priru¢nik je nastao kao rezultat potrebe
za jac¢anjem kapaciteta stru¢nih radnika, kao i samih su-
pervizora, posebno ako imamo u vidu da je supervizija
na crnogorskom podrucju na samom pocetku razvoja.

U okviru procesa reforme sistema socijalne i dje¢je zasti-
te, uvedene su brojne promjene u funkcionisanju centa-
ra za socijalni rad. Jedna od njih je uvodenje supervizije
koja je od izuzetnog znacaja, s obzirom na to da pred-
stavlja proces koji obezbjeduje da se kroz profesionalnu
podrsku i u¢enje unaprijedi kvalitet rada stru¢nih radni-
ka u centrima za socijalni rad, a time poboljsa i kvalitet
zastite korisnika.

Uvodenje promjena zahtijeva ispitivanje novih obrazaca,
ovladavanje novim znanjima i vjestinama potrebnim za
rad s korisnicima. Promjene moraju biti u skladu s dostiz-
nim ciljevima i jasnom vizijom razvoja centara za socijal-
ni rad, a kroz mehanizme interakcije treba da obezbijede
odgovarajuci feedback stru¢nih radnika kao najznacaj-
nijeg resursa u okviru sistema socijalne i dje¢je zastite.
Potreba za sigurnosc¢u i nedovoljno povjerenje u pozitiv-
ne efekte promjena ¢ine razumljivim prvobitni otpor koji



je uocen kod stru¢nih radnika. Zbog toga, u postojecim
okolnostima, uvodenje promjena treba posmatrati kao
veoma slozen i zahtjevan posao kojem je potreban plan-
ski i sistemski pristup. U tom pogledu, supervizija ima
vaznu ulogu: stru¢njacima, u saradnji sa supervizorom,
omoguceno je da uce iz sopstvenih iskustava, da tragaju
za rjeSenjima problema s kojima se suocavaju u praksi,
kao i da usvajaju djelotvorne mehanizme suocavanja s
promjenama i stresom.

S obzirom na to da je jedna od nadleZnosti Zavoda za
socijalnu i dje¢ju zastitu razvoj eksterne i interne su-
pervizije, u tom cilju, tokom prethodne dvije godine,
realizovane su brojne aktivnosti. U okviru tih aktivnosti,
oktobra 2015. godine, organizovana je osnovna obuka
za supervizore u centrima za socijalni rad. Osim super-
vizora, obuku su pohadali i stru¢ni radnici koji, u skladu
sa zakonskim odredbama, kao i li¢nim i profesionalnim
kvalitetima i afinitetima, ispunjavaju uslove za obavlja-
nje poslova supervizije.

Logi¢an epilog obuke bio je izrada priru¢nika koji bi su-
pervizorima koristio u planiranju i samom sprovodenju
supervizijskog procesa.

Priru¢nik je dragocjen za ovladavanje tehnikama i vje-
$tinama neophodnim za kvalitetno odvijanje procesa

supervizije. Autorke publikacije napravile su i korak da-
lje tako $to su na sveobuhvatan nacin prikazale teorijski
koncept supervizije i vjesto ga integrisale sa smjernica-
ma za praksu, $to ovaj priru¢nik podize na visi nivo i ¢ini
ga korisnim, kako pocetnicima, tako i iskusnim stru¢nim
radnicima. Prakticarima je omoguceno da koriste pred-
loZene forme obrazaca za individualni plan razvoja vodi-
telja slucaja, evidenciju za pracenje rada na slucajevimai
druge korisne materijale.

Supervizija je u okviru priru¢nika sagledana kroz sa-
vremene teorijske okvire. Smjernice i preporuke za rad
date su na osnovu bogatog iskustva autorki, literature,
rezultata istrazivanja i iskustava drugih zemalja koje pri-
mjenjuju slicne modele, ali uz istovremeno uvazavanje
normativnog okvira i specifi¢cnosti u funkcionisanju cr-
nogorskih centara za socijalni rad.

Publikovanje priru¢nika realizovano je kroz saradnju Mi-
nistarstva rada i socijalnog staranja, Zavoda za socijalnu
i djec¢ju zastitu i autorki publikacije. Posebnu zahvalnost
dugujemo Kancelariji Programa Ujedinjenih nacija za ra-
zvoj u Crnoj Gori, koja nam je pruzila neophodnu tehnic¢-
ku i finansijsku podrsku.

dr Bojana Mileti¢,
nacelnica Odjeljenja za razvoj i struc¢nu podrsku

Zavod za socijalnu i djecju zastitu
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Svrhai pregled tema

Izrada priru¢nika Supervizija u centru za socijalni rad
u saradnji sa Zavodom za socijalnu i djec¢ju zastitu
Crne Gore predstavljala je veliki profesionalni izazov
s obzirom na to da je supervizija u socijalnoj zastiti u
regionu relativno mlada, a u Crnoj Gori tek u povoju.
Gradu za ovaj priru¢nik pronalazile smo iz razlicitih
izvora. Prije svega, u literaturi, istrazivanjima i vise-
godisnjem iskustvu zemalja koje primjenjuju slican
model, kao $to su Velika Britanija, Australija, Novi Ze-
land i Sjedinjene Americ¢ke Drzave, imajudi stalno na
umu da su ta iskustva obojena njihovim specifi¢nim
drustveno-ekonomskim kontekstom i da se taj kon-
tekst u velikoj mjeri razlikuje od naseg. S druge strane,
dragocjen izvor informacija predstavljali su literatu-
ra i istrazivanja s lokalnog govornog podrugja, opet
uvazavajuci ¢injenicu da se u zemljama u okruzenju
(Slovenija, Hrvatska i Bosna i Hercegovina) ne primje-
njuje isti model supervizije kao u Crnoj Gori i Srbiji.
Na kraju, i $to je mozda najvaznije, veliki broj prepo-
ruka zasnovan je na iskustvu supervizora iz Srbije, sa
kojima od 2008. godine do danas imamo intenzivnu
razmjenu na osnovnim obukama za supervizore, koje
realizujemo kao program Republi¢kog zavoda za so-
cijalnu zastitu Srbije, namjenski kreiran za pripremu
stru¢nih radnika za obavljanje supervizijskih poslova.

Produbljenije razumijevanje specificnog konteksta su-
pervizije u Crnoj Gori omogudio nam je pregled nor-
mativnog okvira u oblasti socijalne zastite, ali nam je
najznacajniji uvid omogucila razmjena s kolegama su-
pervizorima iz centara za socijalni rad, predstavnicima
ministarstva nadleznog za socijalnu zastitu i Zavoda za
socijalnu i dje¢ju zastitu iz Crne Gore tokom obuke za
supervizore odrzane oktobra 2015. godine i konsultaci-
je koje su se kontinuirano nastavile tokom svih klju¢nih
faza izrade ovog teksta.

Priru¢nik je nastao u namjeri da na pitak i prakti¢an na-
¢in predstavimo sve teme relevantne za uspostavljanje i
vodenje supervizijskog procesa u centru za socijalni rad,
sa ciljem da one budu izvor korisnih informacija kako za
supervizore, tako i za rukovodioce i voditelje slu¢aja, kao
neizostavne aktere i korisnike supervizije. lako dominan-
tno usmjeren ka pocetnicima u oblasti supervizije, pri-
ru¢nik bi mogao biti od koristi i iskusnim supervizorima
radi sistematizacije znanja i iskustava i refleksije nad sop-
stvenom praksom.



Za uspjesnu superviziju klju¢no je da bude prilagode-
na kontekstu u kome se sprovodi i potrebama struc¢nih
radnika kojima je namijenjena. Zato Priru¢nik ne nudi
gotove odgovore i rjesenja, vec smjernice zasnovane na
savremenim teorijskim konceptima i dobroj praksi, a u
okviru jedanaest klju¢nih tema koje bi se mogle grupisa-
ti u sljedece oblasti:

» osnovni pojmovi znacajni za uvodenje supervizije
u centre za socijalni rad, odnosno, pojam i istorijat
supervizije, uloga i kompetencije supervizora i izazovi
uvodenja supervizije u centre za socijalni rad (poglav-
liaod 1do4)

» karakteristike supervizijskog procesa, koji u svo-
joj osnovi obuhvata pracenje rada voditelja slucaja ili
monitoring radnog procesa, individualni rad s vodite-
ljiima slu¢aja i grupnu superviziju (poglavlja 5 i 6)

« podrska i uéenje, odnosno, oblasti i osobenosti rada
u okviru podrzavajuce i edukativne funkcije supervizi-
je (poglavlja7i8)

« briga o kvalitetu, kroz osvrt na posebno znacajan za-
datak supervizije u centru za socijalni rad - procjenu
napretka voditelja slu¢aja i davanje povratne informa-
cije (poglavlja 9 10), kao i pra¢enje uspjesnosti ¢ita-
vog supervizijskog procesa kroz evaluaciju (poglavlje
11).

Poglavlja Priru¢nika zajedno predstavljaju cjelovit
tekst o superviziji u centru za socijalni rad, ali se mogu
Citati i kao zasebne cjeline jer daju elementarni nivo
relevantnih informacija o temi koja je u svakom od po-
glavlja obradena.

U prvom poglavlju, Supervizija u centru za socijalni
rad, predstavljen je kratak istorijat supervizije, modeli
supervizije u socijalnom radu u odnosu na funkcije, za-
tim vrste supervizije, njen znacaj i ciljevi u kontekstu so-
cijalne zastite. Drugo poglavlje, Uloge klju¢nih aktera u
procesu supervizije, daje pregled uloga i odgovornosti
ucesnika u procesu supervizije u centru za socijalni rad
u skladu s modelom koji podrazumijeva sve tri funkci-
je supervizije (administrativnu, edukativnu i podrzava-
jucu). Fokus u ovom poglavlju je na ulozi supervizora,
njegovim odgovornostima u ostvarivanju funkcija i na
specifi¢cnosti njegove pozicije izmedu voditelja slu¢aja i
rukovodstva. U tre¢em poglavlju, Kompetencije super-
vizora, sveobuhvatno se sagledavaju kompetencije koje
supervizor mora da posjeduje, od formalnih uslova do

10

neophodnih znanja i vjestina. Pritom se posebno nagla-
$ava Cinjenica da se supervizor ne postaje preko noci
vec se ta profesionalna uloga tokom vremena gradi sto
takode predstavlja proces i ima odredene razvojne faze.
Cetvrto poglavlje, Preduslovi za uvodenje supervizije
i izazovi prakti¢ne primjene, odnosi se na preduslove
koji nijesu samo personalni odnosno ne zavise samo
od voditelja slucaja i supervizora, ve¢ podrazumijevaju
i organizacione i administrativne pretpostavke. Ovo po-
glavlje ukljucuje i moguce izazove uvodenja supervizije,
posebno one s kojima se sistem socijalne zastite u Srbiji
suocavao u posljednjih osam godina i s kojima je u ma-
njoj ili ve¢oj mjeri uspjesno izlazio na kraj.

Peto poglavlje, Poéetak supervizijskog procesa - pra-
cenje rada voditelja slu¢aja, uvodi Citaoca u supervi-
zijski proces s prvim zadatkom supervizije u centru za
socijalni rad, a to je monitoring radnog procesa. lako se
ovaj aspekt supervizije ¢esto kritikuje kao ,kontrolisuci”
i ometajudi za supervizijski proces usmjeren na podrs-
ku i razvoj, on je veoma vazan u modelu zasnovanom
na vodenju slu¢aja iz dva razloga. Prvo, prisustvo super-
vizora na dnevnom nivou predstavalja dragocjen izvor
podrske stru¢nim radnicima jer supervizor ucestvuje u
svim fazama stru¢nog postupka i samim tim olaksava ce-
sto tesko samostalno donosenje odluka. S druge strane,
neposredno ucesée u radu na predmetima supervizoru
stvara uslove za sprovodenje supervizije jer omogucava
uvid u kvalitet stru¢nog rada voditelja slu¢aja i otvara
prostor za produbljeniji rad na razvoju li¢nih i profesi-
onalnih kompetencija voditelja slu¢aja. Pracenje ili mo-
nitoring radnog procesa odvija se na nekoliko nivoa i
zahtijeva sistematican pristup koji podrazumijeva jasnu
metodologiju i indikatore uspjeSnosti. Pored toga, to-
kom monitoringa supervizor pruza neposrednu podrsku
u radu voditelja slucaja, kroz razlicite intervencije tokom
stru¢nog postupka $to ukazuje na jos jednu vaznu temu
obradenu u ovom poglavlju a to je dvostruki fokus su-
pervizora: obezbjedivanje najboljeg interesa korisnika i
pracenje vrste i intenziteta teSkoca s kojima se voditelj
slucaja susrijece. Sesto poglavlje, Individualna i grupna
supervizija, daje prikaz dvije klju¢ne forme supervizije s
fokusom na strukturiranim ciklusima individualne super-
vizije, koji se odvijaju periodi¢no u zavisnosti od potreba
voditelja slucaja, a usmjereni su na unapredenje kompe-
tencija voditelja slu¢aja, odnosno intervencije u razvoju
znanja, vjestina i stavova. Pored toga, predstavljene su
osnovne karakteristike i mogucnosti grupne supervizije



kao korisnog oblika rada na ujednacavanju profesional-
nih stavova, razvoju kohezivnosti i unapredenju prakse
na nivou sluzbe.

Sedmo poglavlje, Podrska razvoju voditelja slucaja,
posveceno je oblicima i osobenostima rada u ostvari-
vanju podrzavajuce funkcije supervizije. Supervizorima
je ponuden uvid u faze razvoja voditelja slucaja da bi
svoj supervizijski proces Sto vise individualno fokusira-
li i prilagodili potrebama konkretnog stru¢nog radnika.
Istaknuta je refleksija i znacaj samo-refleksivne prakse,
kao princip koji treba podsticati kod supervizanata i
kao zadatak supervizora u sopstvenom radu. Na kra-
ju se nalazi ljestvica zaljucivanja” kao koristan alat za
razumijevanje procesa nastajanja i stavova i uvjerenja,
koja supervizoru moze biti od koristi kao polazni okvir
kad osmisljava intervencije u ovoj slozenoj i delikatnoj
oblasti. Osmo poglavlje, Supervizija kao proces uce-
nja, daje osnovne informacije za planiranje aktivnosti
u okviru edukativne funkcije supervizije. U ovom po-
glavlju predstavljeni su principi u¢enja odraslih, kao i
pregled mogudih oblika stru¢nog usavrsavanja. Pored
toga, predstavljene su neke od metoda i tehnika uce-
nja odraslih, koje se mogu koristiti u individualnom i
grupnom radu, kroz stalno naglasavanje uskladenosti
s potrebama supervizanata i neophodnosti razumije-
vanja i njegovanja uvjerenja o znacaju cjelozivotnog
ucenja kako kod voditelja slu¢aja tako i kod samog su-
pervizora.

Deveto poglavlje, Povratna informacija, posveéeno je
vjestinama davanja konstruktivne povratne informacije
voditelju slucaja, kao jednog od klju¢nih supervizijskih
«alata” od ¢ije adekvatne upotrebe Cesto zavisi uspjes-
nost Citavog supervizijskog procesa. Predstavljene su
vrste povratnih informacija s primjerima, kriterijumi i
uslovi za davanje dobre povratne informacije uz poseb-
no naglasavanje prepoznavanja uspjesnosti voditelja
slucaja kao znacajnog motivacionog faktora. Deseto
poglavlje, Izvjestavanje u superviziji, usko je poveza-
no s prethodnim jer obraduje temu procjene napretka
i izvjeStavanja o napretku voditelja slucaja, kao i izvje-
Stavanje o supervizijskom procesu na godisnjem nivou.
Jedanaesto poglavlje, Evaluacija u superviziji, ukratko
predstavlja evaluaciju kao neizostavan korak u super-
vizijskom procesu, koji moze biti veoma znacajan za
unapredenje prakse, ukoliko je zasnovan na povratnoj
informaciji svih relevantnih aktera, alii na planiranom i
osmisljenom pracenju od strane samog supervizora.

Imajudi u vidu znacaj evidencije i dokumentacije u sva-
kom poslu pa i u superviziji, u posljednjem poglavlju,
Prijedlozi formulara koje koristi supervizor, ponudeni
su prijedlozi mogucih formulara i instrumenata od zna-
¢aja za vodenje procesa supervizije.

Na kraju Priru¢nika, pored literature koja je koriS¢ena u
tekstu i citirana, navedene su i druge publikacije, ¢lanci
i knjige, kao preporuka i inspiracija za one koji zele da
nastave usavriavanje u oblasti supervizije.

Priru¢nik otvara mnogo tema za razmisljanje i diskusi-
ju, a nadamo se da smo obradom nekih od njih uspjele
da odgovorimo na slozen zadatak i ponudimo okvir za
razumijevanje supervizije u socijalnoj zastiti i osnovne
smjernice za njenu prakti¢nu primjenu u centrima za so-
cijalni rad u Crnoj Gori. Takode, Zelja nam je da ovaj tekst
bude koristan novim supervizorima i inspirativan isku-
snim supervizorima, koji kao i mi dijele duboko uvjere-
nje da je sistemati¢na i strukturirana briga o voditelji-
ma slucaja, zasnovana na stalnom podsticanju li¢nog i
profesionalnog razvoja, klju¢an preduslov za kvalitetan
stru¢ni rad i adekvatnu podrsku korisnicima socijalne
zastite u centru za socijalni rad.

Autorski tim’
Iva Brankovi¢, Nada Sarac i Svetlana Zivani¢

1 Autorke s visegodisnjim iskustvom u sistemu socijalne zastite u
Srbiji i regionu. Koautorke veceg broja programa obuke usmjerenih
na unapredenje kompetencija zaposlenih u sistemu socijalne zastite,
i akreditovanih programa obuke namijenjenim razvoju supervizije u
socijalnom radu:,Program osnovne obuke za supervizore u centrima
za socijalni rad” Republickog i Pokrajinskog zavoda za socijalnu
zastitu i ,Unapredenje kompetencija za pruzanje supervizije u
socijalnoj zastiti” Republickog zavoda za socijlanu zastitu. Od 2008.
do danas realizovale vise od 30 obuka za supervizore u Srbiji, i obuke
za supervizore u Crnoj Gori i Makedoniji 2015. godine.
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Uvod

12

Supervizija se u centre za socijalni rad u Crnoj Gori uvodi
u sklopu procesa reforme socijalne i djecje zastite. Norma-
tivni okvir za uvodenje supervizije ¢ine Zakon o socijalnoj
i dje¢joj zastiti (Sluzbeni list CG, broj 27/13), podzakonska
akta donijeta na osnovu pomenutog zakona, prije svega
Pravilnik o organizaciji, normativima, standardima i naci-
nu rada centra za socijalni rad i Pravilnik o blizim uslovima
i standardima za obavljanje stru¢nih poslova u socijalnoj
i djec¢joj zastiti kao i Strategija razvoja sistema socijalne i
djecje zastite za period 2013-2017. godine.

Strateskim dokumentom zacrtan je razvoj sistema socijal-
ne i djecje zastite kroz pet strateskih pravaca medu kojima
je onaj koji se neposredno odrazava na uvodenje super-
vizije definisan kao Obezbjedivanje kvalitetnih usluga
u socijalnoj i djecjoj zastiti. (,Pitanje kvaliteta usluga u
sistemu socijalne i djecje zastite i jacanje profesionalnih
kapaciteta pruzalaca usluga, posebno u drzavnim in-
stitucijama je sustinska pretpostavka uspjesne reforme
sistema socijalne i djeéje zastite”(Strategija razvoja so-
cijalne i djeéje zastite za period 2013-2017))

Dalje, obezbjedivanje kvalitetnih usluga, izmedu ostalog,
podrazumijeva obezbjedivanje efikasnog sistema stuc-
ne podrske, supervizije i inspekcije; promjenu u organi-
zaciji rada centara za socijalni rad i uvodenje novih metoda
rada. Strateski dokument predvida i posebne ciljeve reforme
sistema socijalne i djecje zastite, a jedan od njih je Uvode-
nje sistema kvaliteta u socijalnu i djeéju zastitu. Jedna
od klju¢nih mjera za dosezanje ovog strateSkog cilja je
uvodenje sistema supervizije stru¢nog rada.

Strategijom, kao i Zakonom o socijalnoj i djecjoj zastiti
predvideno je osnivanje Zavoda za socijalnu i djecju za-
stitu kao organa uprave nadleznog za obavljanje razvoj-
nih, savjetodavnih, istrazivackih i drugih stru¢nih poslova
u socijalnoj i djec¢joj zastiti. Istim zakonom definisana je
djelatnost Zavoda za socijalnu i dje¢ju zastitu koji, izme-
du ostalog, obavlja savjetodavne, istrazivacke i stru¢ne
poslove u oblasti socijalne i djecje zastite; prati kvalitet
stru¢nog rada i usluga u ustanovama, u skladu s ovim Za-
konom; pruza stru¢nu supervizijsku podrsku radi unap-
redenja strucnog rada i usluga socijalne i djecje zastite.



U skladu sa Strategijom razvoja u oblasti socijalne i djecje
zastite uvode se brojne novine koje se odnose na:

promjenu organizacione strukture sistema u
cjelini

promjenu unutrasnje organizacije na nivou
pojedinacnih institucija

promjenu metodologije rada
uvodenje novih programskih aktivnosti

uspostavljanje novih standarda i procedura
uradu

Kad je rije¢ o centru za socijalni rad, novi Pravilnik o or-
ganizaciji, normativima, standardima i na¢inu rada centa-
ra za socijalni rad iz 2013. godine mijenja organizacionu
strukturu centra i uvodi novu metodologiju rada. U centri-
ma za socijalni rad koji imaju sedam i viSe stru¢nih radni-
ka, osnovna organizaciona jedinica je sluzba za neposre-
dan rad s korisnicima i za druge poslove poput pravnih,
administrativno-tehnickih i racunovodstvenih. Mijenja
se i dosadasnja metodologija rada, uvodi se nova koja
se zasniva na metodu vodenja slucaja. Potpuno nova i u
socijalnoj i djecjoj zastiti nepoznata praksa koja proizilazi
iz nove organizacije i metodologije rada je supervizijska
podrska. Supervizor se u centre za socijalni rad uvodi kao
radno mjesto, $to znadi da proces supervizije traje vre-
menski neograniceno.

Naravno, ove promjene indirektno se odrazavaju i na
potrebu razvoja opstih i stru¢nih kompetencija zaposle-
nih u sistemu socijalne i djecje zastite, prihvatanja novih
vrijednosti i stavova, definisanje kodeksa profesionalne
prakse i dr.

U sklopu svih promjena i novina koje one donose, svrha
uspostavljanja procesa supervizije je da se obezbijedi sto
kvalitetniji nivo usluga koje se pruzaju korisnicima i da
omogudi stru¢nim radnicima da iskazu maksimum svojih
potencijala u obavljanju svakodnevnih profesionalnih ak-

tivnosti. Time se postize i osnovni zahtjev supervizije — za-
Stita najboljih interesa korisnika. Supervizija obezbjeduje
ocuvanje profesionalnih standarda i standarda kvaliteta
rada, a ovi standardi mogu biti li¢ni, profesionalni i orga-
nizacioni, bilo da su eksplicitno odredeni ili ne. Zadatak
supervizije jeste da obezbijedi stru¢nim radnicima profe-
sionalno okruzenje u okviru kojeg oni mogu biti efikasni,
odgovorni, kreativni profesionalci, usmjereni na razvijanje
profesionalnih vjestina i kao takva, ona je pokretac profe-
sionalnog razvoja.

Supervizija u centru za socijalni rad u Crnoj Gori zasniva se

na integrativno-razvojnom modelu i jasno je da ona treba

da obezbijedi, pored procesa ucenja i podrske, i monito-

ring radnog procesa u svakom konkretnom predmetu u

centru (¢lan 10 Pravilnika o blizim uslovima i standardima

za obavljanje stru¢nih poslova u socijalnoj i dje¢joj zastiti,

2013).

Integrativni ili inkluzivni model supervizije podrazumije-

va tri osnovne funkcije supervizije:

1. administrativnu — uvodenje i odrzavanje novih/dobrih
standarda u radu, koordinacija i uskladivanje prakse i
administrativnih procedura i obezbedivanje efikasnosti
i jednostavnosti u radu.

2. obrazovnu - podsticanje obrazovnog razvoja svakog
radnika sa ciljem da se kod njega probudi svijest o zna-
¢aju kontinuiranog ucenja i usavriavanja

3. podrzavajucu - odrzavanje harmonicnih radnih odno-
sa, kako s korisnicima tako i sa saradnicima (Kadushin,
1992).
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STA JE SUPERVIZIJA U SOCIJALNOM RADU ?

Supervizija se razvijala paralelno s razvojem profesija
usmjerenih na pomoc¢ ljudima koji su u nevolji ili u riziku
od nevolje. Oblikovala se kao posebna metoda ¢iji je cilj
podrska prakti¢arima, odnosno, razvijanje moguc¢nosti
za konstruktivno prevladavanje stresnih situacija i ocu-
vanje sposobnosti za kontinuirano ucenje. Smatra se da
se metoda supervizije (i konsultacije) najprije razvila u
okviru medicine i to u Engleskoj, a iz nje se odmah nakon
nastajanja socijalnog rada prenijela i na ovo podrucje
ljudskog djelovanja.

Supervizija se u socijalnom radu javlja krajem 19. vijeka
u Sjedinjenim Americkim Drzavama (Milos¢evi¢ Arnold,
Vodeb Bornac, Erzar Metelko i MozZina, 1999. ).Isto kao i
sve metode socijalnog rada, supervizija se razvija i pri-
lagodava pojedina¢nim modelima pomoci, odnosno,
vidovima socijalnog rada koji su aktuelno bili u upotre-
bi. Njeni ciljevi su se oblikovali istovremeno s procesom
profesionalizacije socijalnog rada. Prvobitna uloga su-
pervizije bila je organizaciona i nadzorna, ali je vreme-
nom dobila znacajnu ulogu i u drugim oblastima podrs-
ke stru¢nim radnicima, kao 5to su stru¢no usavrsavanje i
licni razvoj (Ajdukovi¢ i Cajvert, 2001).

Uprkos razli¢itim modelima i pristupima, svrha
uspostavljanja procesa supervizije je ostala ista:
da obezbijedi sto kvalitetniji nivo usluga korisni-

cima i da omogudi stru¢nim radnicima da iskazu
maksimum svojih potencijala u obavljanju sva-
kodnevnih profesionalnih aktivnosti.

Savremene definicije supervizije u socijalnom radu nagla-
$avaju njene razlicite ciljeve kao $to su vodenje, usmje-
ravanje, podrska i pomo¢ u razvijanju profesionalnog
prihvatanja, obrazovanje, odnosno, ucenje uz pomoc¢
iskustva i sl. Cinjenica je da je supervizija metoda koja je
namijenjena stru¢njaku i predstavlja neposrednu pomoc¢
za njega, a posredno je pomo¢ korisniku, jer mu obezbje-
duje kvalitetne profesionalne usluge.
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U literaturi se mogu naci razlicite definicije supervizije.
Ajdukovic¢ i Cajvert (2004) navode odredenja brojnih au-
tora koja imaju razlicit fokus, u zavisnosti od aspekata su-
pervizije, koji smatraju dominantno znacajnim kao sto je:
povecanje efikasnosti u psihosocijalnom radu s ljudima
(Hess, 1980), osiguravanje kompetentnog i odgovornog
neposrednog rada s korisnicima, kontinuirani profesi-
onalni razvoj, i licna podrska superviziranom (Harries,
1987), podrska i usmjeravanje (Munson, 1993), pomo¢ u
pruzanju efikasne pomoci uz naglasavanje prava klijenta
(Davis, 1999), u¢enje iz iskustva (Van Kessel, 2000), prepo-
Znavanje znanja, briga, zapazanja, ideja, uloga i doprinos
pomagaca u neposrednom radu s klijentom (Knapman i
Morrison, 2000), prilika za refleksiju i pomjeranje granica
svog profesionalnog djelovanja (Barretta-Herman i sar.,
2000).

U Sloveniji je supervizija u socijalnoj zastiti na nacio-
nalnom nivou definisana kao ,metoda trajnog ucenja iz
rada koja omogucava kvalitetnije obavljanje djelatnosti
socijalne zastite i podstice profesionalni i li¢ni razvoj na
razli¢itim podrucjima rada. Supervizija je ujedno jedan
od oblika profesionalnog pracenja i zastite kvaliteta
stru¢nog rada u organizacijama socijalne zastite” (Pravil-
nik socijalne zbornice Slovenije o planiranju, pracenju i
sprovodenju supervizije stru¢nog rada na podrudju so-
cijalne zastite, 2003).

Medu autorima u Srbiji, supervizija je definisana kao
interakcijski proces u kojem jedan iskusni i edukovani
stru¢njak preuzima odgovornost da radi s drugim stru¢-
njakom da bi se postigli odgovarajuci li¢ni, profesionalni
i metodskoorganizacioni standardi u radu s klijentom
(Vidanovi¢, 2006); i kao proces koji obezbjeduje da se,
primjenom standarda, realizuju stru¢ni zadaci i aktiv-
nosti iz djelatnosti centra kroz profesionalnu podrsku
i ucenje, a strucni radnici na taj nacin razviju znanje,
kompetenciju i mogucnost da preuzmu odgovornost za
sopstvenu praksu, a time i podignu nivo kvaliteta zastite
korisnika (Zegarac, 2016).

Nezavisno od toga koje usmjerenje ili model supervizije
predstavljaju, zajedni¢ko svim ovim definicijama jeste
da superviziju odreduju kao metod ili sredstvo kojim se
kroz interpersonalni proces ili saradnju dostiZze oc¢uvanje

i poboljsanje kvaliteta u oblasti stru¢nog rada, kao i li¢-
nog i profesionalnog razvoja, sto sve predstavlja osnov
za realizaciju primarnog cilja i svrhe socijalnog rada -
adekvatnog ostvarivanja najboljeg interesa korisnika
(Brankovi¢, 2015).

MODELI SUPERVIZIJE

Danas je supervizija profesionalna intervencija, koja je
neophodna u profesionalnom razvoju svih onih koji
neposredno rade s ljudima i jedan je od klju¢nih naci-
na osiguravanja razvoja organizacija i pruzanja kvaliteta
usluga u podru¢ju (psiho)socijalnog rada. Ipak, iako po-
stoji visoko slaganje stru¢njaka o znacaju supervizije, jos
uvijek ne postoji jedinstveno odredenje ovog pojma niti
jedinstveni model supervizije. Stavise, u literaturi i praksi
nailazimo na vise modela supervizije. To moze zbunjivati
i supervizante i one koji pocinju da se pripremaju za ulo-
gu supervizora.

Ukoliko pogledamo postoje¢e modele mozemo vidje-
ti da se mogu razlikovati po dva kriterijuma, odnosno
pripadanje nekom terapijsko-tretmanskom teoretskom
konceptu ili s obzirom na funkcije i ciljeve procesa su-
pervizije.

U zavisnosti od terapijsko-tretmansko teorijskog kon-
cepta mozemo razlikovati bihejvioralni, psihoanaliticki,
humanisticki i klinicki model. Ovi modeli uglavnom su
vezani za obrazovanje, profesionalni rast i razvoj poma-
gaca u okviru pojedinih terapijskih pristupa.

S obzirom na funkcije i ciljeve procesa izvriena je podje-
la na:

1. holandski model supervizije, poznat i kao model
kompetentnosti (Van Kessel, 2000),

2. svedski model supervizije, jos poznat kao model
supervizije psihosocijalnog rada (Bernler i DZonson,
1993; DZonson, 1999. i Cajvert, 2001, prema Ajduko-
vic¢ i Cajvert, 2004).

3. anglosaksonski model, joS poznat kao integrativni
ili KaduSinov pri ¢emu je osnovni kriterijum to da li
supervizija sadrzi ili ne administrativno-upravljacku
funkciju (Milos¢evi¢ Arnold i sar., 1999).

15



Naime, holandskom i Svedskom modelu zajednicko je
to da je administrativno-upravljacka funkcija jasno iz-
dvojena iz sadrzaja supervizije i da supervizor nema
direktnu odgovornost za dobrobit klijenta s kojim su-
pervizant radi, niti supervizija ima funkciju kontrole kva-
liteta rada. Supervizor ima prvenstveno odgovornost da
razvije i unaprijedi profesionalnu kompetentnost super-
vizanta. Radi se o procesnim modelima koji se po svojim
temeljnim opredjeljenjima i nacinu rada u velikoj mjeri
oslanjaju na nacelo osnazivanja i postmodernizam u so-
cijalnom radu i terapiji uopste.

Svaki od ovih modela odgovara odredenoj organizaciji
sistema i mora biti primjeren i prilagoden trenutnom sta-
nju sistema socijalne i djecje zestite. Tako su se medu na-
$im susjedima, Slovenci odlucili za holandski model, BiH
i Hrvatska za Svedski, a Srbija za anglosaksonski model.

Anglosaksonski model, zbog zadrzavanja upravljacke tj.
administrativne funkcije koju su savremeni modeli od-
bacili, kritikuje se kao suvise tradicionalan. Naime, po
nekim autorima, ovaj model dovodi do konflikta intere-
sa kod supervizora jer je njegov zadatak da istovremeno
vrsi kontrolu i pruza podrsku.

Takode, kritikovan je kao suvise sistemski tj. ka odrzava-
nju sistema orjentisan, za razliku od ostalih modela koji
su izgubili administrativnu funkciju i time se odredili kao
ka supervizantu ili korisniku usmjereni.

Buducdi da je sistem socijalne i djecje zastite u Crnoj Gori
u procesu reforme, $to podrazumijeva uvodenje velikog
broja novina koje se odnose i na strukturne i na funkci-
onalne aspekte rada, kao najprimjereniji model super-
vizije ¢ini se integrativni, s obzirom na to da on u sebe
uklju¢uje pozitivne karakteristike ostalih modela, ali i
jasno istaknutu razvojnu funkciju koja se odnosi na ra-
zvoj sluzbe i profesionalni razvoj zaposlenih. Znacajno
je imati u vidu da efektivnu superviziju karakterise prije
svega fleksibilnost, odnosno, sposobnost supervizora
da svoje intervencije osmisli tako da one uti¢u pozitiv-
Nno na razvoj supervizanta, potrebe krajnjih korisnika i
karakteristike organizacije, nezavisno od modela koji je
dominantno u primjeni. To podrazumijeva kontinuirano
vjesto balansiranje fokusa izmedu funkcija, odnosno,
klju¢nih prioriteta supervizije: dobrobiti klijenta, razvoja
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supervizanta, pracenja postovanja normativnog okvira
i organizacijskog konteksta (Queensland Health, 2008).

FUNKCIJE SUPERVIZIJE

U skladu s prirodom rada socijalnih sluzbi, a polaze¢i od
ciljeva, specificnosti, osnovnih karakteristika i funkcija
integrativnog modela supevizije, njegovom primjenom
obezbjeduje se zadovoljavanje razlicitih potreba, zna-
¢ajnih za uspjesan stru¢ni rad u sluzbi kakav je centar za
socijalni rad.

Tri su funkcije, koje ¢ine sustinu integrativnog modela
supervizije: administrativna, edukativno-razvojna i po-
drZavajuca.

1. Administrativna funkcija supervizije

Rukovodenje praksom uklju¢uje najoptimalnije iskori-
$¢avanje cjelokupnih resursa sluzbe kakav je centar za
socijalni rad, ¢emu pomaze uspostavljanje procesa for-
malne supervizije stru¢nog rada, a posebno razvijanje
njene administrativne funkcije. Ova funkcija ima za cilj
da obezbijedi kvalitetno pruzanje usluga i o¢uvanje i
razvijanje profesionalnih standarda i standarda sluzbe,
pomaganje stru¢nim radnicima da usaglase svoju pro-
fesionalnu ulogu s profesionalnim standardima (poseb-
no kroz jacanje funkcije kontrole kvaliteta) i adekvatnog
kori¢enja resursa socijalne zastite i resursa lokalne za-
jednice.

U ovoj funkciji je zastupljena i strukturalna komponenta,
koja obuhvata elemente menadzmenta, nadgledanja i
pracenja, evaluacije i uvodenja najbolje prakse u proces
rada. Administrativna funkcija odnosi se na kvantitativni
i kvalitativni aspekt rada stru¢nih radnika u odnosu na
korisnike i CSR i isticanje oblasti koje treba detaljnije raz-
motriti ili proanalizirati.

Realizacija ove funkcije supervizije obuhvata razvijanje
i odrzanje kulture rada, koja osposobljava supervizirane
stru¢ne radnike da budu proaktivni, kreativni, li¢cno od-
govorni, $to im obezbjeduje i da su postovani u komuni-
kaciji s drugima. Cilj te funkcije jeste da uveca efikasnost,
efektivnost i kompetenciju stru¢nih radnika.



2. Edukativno-razvojna funkcija supervizije

U realizaciji edukativne funkcije istice se razvojna kom-
ponenta, a supervizor je angazovan na razvijanju kulture
kontinuiranog ucenja i usavrsavanja, u kojoj su rast i ra-
Zvoj znanja i vjestina struc¢nih radnika posebno ohrabri-
vani i podsticani. Realizacijom ove funkcije supervizije
podstice se razmatranje planiranih i primijenjenih inter-
vencija i posebno, istraZivanje alternativnih strategija.
Najznacajnija komponenta ove funkcije je potkrepljiva-
nje ponasanja baziranog na ucenju i razvoju samosvije-
sti u pozitivnoj korelaciji s dostiznim li¢nim i profesional-
nim ciljevima, uvjerenjima, kao i snagom i potrebom za
ucenjem kod superviziranih stru¢nih radnika. Ocekuje se
da su stru¢ni radnici usvojili predvidena znanja i vjestine
i da su stru¢no osposobljeni, a ova funkcija supervizije,
kroz svoju razvojnu komponentu, omogucava da se ta
ste¢ena znanja i vjestine produbljuju. Time se stvara kre-
ativni prostor u kojem strucni radnici imaju moguénost
da razviju vlastiti profesionalni stav, postanu svjesni sop-
stvenih mogucnosti i ogranicenja i konstruktivno i real-
no vrednuju sopstvenu kompetentnost. Kroz realizaciju
ove funkcije, stru¢ni radnici uce iz sopstvenih iskustava,
tragaju za sopstvenim rjeenjima problema i time ostva-
ruju profesionalnu samostalnost i autonomiju.

Posebno se istice element edukativne funkcije koji se
odnosi na ulogu supervizora u prenosenju sopstvenog
znanja, vjestina i informacija na stru¢ne radnike, ali ne
tradicionalnim nacinima ucenja, vec¢ s istaknutim ele-
mentima iskustvene razmjene.

3. Podrzavajucéa funkcija supervizije

Realizacija podrzavajuce funkcije pomaze stru¢nim rad-
nicima da razumiju kako da se usmjere na rad s korisnici-
ma i kako da ga sprovode konstruktivno, kroz otvoreno
prepoznavanje i izrazavanje sopstvenih potreba. Cinje-
nica da strucni radnici i licno osjecaju posljedice nepo-
srednog angazovanja na kompleksnim problemima
korisnika, zahtijeva posebnu vrstu podrike od strane
supervizora.

U ovom procesu strucni radnici sagledavaju sopstvenu
ulogu u interakciji s korisnicima, a kroz promisljanje i
analiziranje odnosa iz razlicitih perspektiva grade li¢ni

stil i jedinstvenost profesionalnog identiteta. Kroz reali-
zaciju ove funkcije integrisu se li¢ni i profesionalni razvoj
stru¢nih radnika, s posebnim akcentom na razvijanje
sposobnosti samopreispitivanja sopstvene prakse (unu-
traSnja/samosupervizija).

Adekvatno koris¢enje funkcija supervizije pomaze struc-
nim radnicima da usluge korisnicima pruzaju na princi-
pima postovanja prava korisnika, povjerljivosti i zastite
njihovih najboljih interesa, da sintetiSu i koriste svoja pro-
fesionalna znanja, uskladuju svoja profesionalna ocekiva-
nja sa zahtjevima sluzbe, teze ka profesionalnom razvo-
ju i redovno se usavriavaju u pojedinim oblastima rada.
Potrebe za supervizijom determinisane su vrijednostima
koje ona nosi. Osnovna vrijednost supervizije sadrzana je
u obezbjedivanju kontinuiranog profesionalnog razvoja
i poboljsavanju kvaliteta usluga koje se pruzaju. Dalje,
vrijednosti supervizije su i u u¢enju iz licnog iskustva, ra-
zvijanju svijesti o prihvatanju problema i teskoca u radu,
razvoju emocionalnih kapaciteta i kapaciteta nosenja sa
stresom koji prati rad s korisnicima. Pored toga, supervi-
zijom se vrsi integracija prakti¢nih iskustava s teorijskim
znanjima, pruza se podrska pomagacima u njihovom
profesionalnom radu, razvija masta i kreativnost. Supervi-
zija stvara mogucnost reflektovanja svog profesionalnog
odnosa prema klijentu, preispitivanja svoje profesionalne
prakse ¢ime se povecava samopouzdanje stru¢nih radni-
ka u njihov profesionalni rad.
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VRSTE SUPERVIZIJE

U odnosu na ¢injenicu da li u organizaciji postoji radno
mjesto supervizora, ili se za obavljanje procesa supervi-
zije angazuju spoljni stru¢njaci, supervizija moze biti ek-
sterna i interna.

o Eksterna supervizija

U ovoj vrsti supervizije proces vodi stru¢njak koji nije
zaposlen u organizaciji/centru za socijalni rad. Time se
postize nacelno najvedi stepen nezavisnosti odnosno
neutralnosti supervizora, $to doprinosi i drugim uslovi-
ma supervizijskog procesa kao $to su povjerenje, inti-
mnost, ravnopravnost. S druge strane, eksterna super-
vizija moze biti skupa, tesko je organizovati u nekom
intenzivnijem ritmu, kakav je ¢esto potreban posebno
kod usluga s intenzivnim tretmanom korisnika. Eksterna
supervizija moze se kombinovati s internom. Na primjer,
spoljni supervizor moze voditi stru¢nu podrsku internim
supervizorima u rjedim vremenskim razmacima, dok bi
intenzivna i redovna supervizija bila interna. Bitan faktor
koji uti¢e na izbor vrste supervizije jeste i veli¢ina orga-
nizacije koja pruza uslugu, odnosno broj superviziranih
radnika i kompleksnost organizacije rada. Pritom, super-
vizijski proces treba da ukljuci sve neposredne pruzaoce
usluga u organizaciji/centru za socijalni rad.

« Interna supervizija

Ovu vrstu supervizije pruza stru¢njak zaposlen u samoj
organizaciji/centru za socijalni rad. lako je nacelno ov-
dje nezavisnost/neutralnost supervizora manja, njego-
vo poznavanje prakse moze biti znatno veée nego kod
spoljnjeg supervizora. Takode, ovako organizovana su-
pervizija moze biti ekonomicnija, pogotovo ako ukljucu-
jeidruge elemente pracenja i podrske.

Internu superviziju mogu uzajamno pruzati jedni drugi-
ma sami neposredni pruzaoci usluge. Ovakav vid super-
vizije obi¢no se naziva - intervizija. Sustina intervizijske
podrske sastoji se u brzoj, ekonomicnoj razmjeni i po-
vratnoj informaciji koje jedno drugom daju neposredni
pruzaoci usluge. Kod ove vrste stru¢ne podrske njeguje
se upravo uzajamnost, razmjena neposredno nakon do-
gadaja, zajednicko iskustvo, iskrenost i kolegijalnost.

U procesu pruZanja usluga socijalne i djecije zastite u
Crnoj Gori, supervizija je nova praksa koja se u Centre
za socijalni rad uvodi 2013. godine. Prema vazedim
propisima, internu superviziju sprovodi jedan profe-
sionalac, koji je posebno obucen za ovu formu rada i

koji je zaposlen u ustanovi/centru u kojoj se svakod-
nevno odvija proces supervizije. Klju¢no vaznu ulogu
u procesu uspostavljanja supervizije u centrima za
socijalni rad ima Zavod za socijalnu i djecju zastitu,
koji pruza eksternu supervizijsku podrsku.

ZNACAJ SUPERVIZIJE - SVRHA | CILJEVI

Supervizija se u centre za socijalni rad u Crnoj Gori uvodi
sa ciljem da obezbijedi kvalitet rada, adekvatno uspo-
stavljenu organizaciju, profesionalni razvoj strucnih
radnika kao i povecanje njihove kompetentnosti, a
radi postizanja boljeg kvaliteta usluga. Zadatak su-
pervizora jeste da, u odnosu na postojece resurse sluzbe,
kontinuirano sprovodi superviziju u radnom okruzenju
stru¢nih radnika, putem ostvarivanja administrativne,
podrzavajuce i edukativne funkcije supervizije.

Mogudi ciljevi supervizije mogu biti i prevencija sago-
rijevanja na poslu, prevencija radnih prekrsaja i neade-
kvatnih postupaka prema korisnicima i unapredenje
meduljudskih/kolegijalnih odnosa.

Ciljevi supervizije

Pradenje radnog procesa u svakom konkretnom

predmetu
e Podrska stru¢nim radnicima
e Kontinuirano unapredenje kompetencija zaposlenih
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Na osnovu svega navedenog supervizija je za stru¢nog
radnika:

1. podstrek za ucenje — prilika i motivacija za stalno
stru¢no usavrsavanje uz profesionalnu podrsku su-
pervizora

2. podrska pri savladavanju opterecenja u stru¢nom
radu, prihvatanju odluka korisnika, postavljanju gra-
nica, profesionalne distance, sprecavanju otupjelo-
sti i sagorijevanja

3. usmjeravanje profesionalnog razvoja pri cemu
usmjeravanje poti¢e od drugog stru¢njaka s isku-
stvom - supervizora koji ima sposobnosti, vjestine i
znanja neophodna za ovaj posao.

Medutim, svi ovi ciljevi, i drugi mogudi koji ovdje nijesu

navedeni, uklju¢ujudi i one koji imaju kontrolnu funkci-

ju, kao krajnju svrhu imaju dobrobit korisnika i to svi
ucesnici u procesu pruzanja usluge sve vrijeme treba da
imaju u vidu.

Svrha supervizije

Unapredenje kvaliteta zastite korisnika u skladu s

osnovnim principima, vrijednostima i standardima
usluga u sistemu socijalne i djecje zastite i najboljim
interesima svakog korisnika.

Uopsteno gledajudi, dobiti koje profesionalci ukljuceni
u supervizijski proces imaju odnose se u najvecoj mjeri
na poboljsanje kvaliteta obavljanja profesionalnih zada-
taka te podizanje osjecaja zadovoljstva sobom i poslom.
Na taj nacin profesionalci razvijaju otpornost prema sin-
dromu izgaranja i posredno Stite svoj privatni Zivot. Li¢-
na perspektiva u smislu videnja problema, videnja sebe i
videnja rjeSenja, sastavni su dio svake supervizije. Super-
vizija nikako nije mjesto na kome se misljenja namecu,
vec samo Sire, a na svakom je supervizantu odgovornost
da novi uvid prilagodi sebi ili da sebe prilagodi uvidu
(Kusturin, 2007).

Efektivna supervizijaomogucava, dakle, zastitu korisnika
i njihovih interesa kroz obezbjedivanje kvalitetne prak-

Dobiti od supervizije

e unapredenje odnosa prema sebi, korisniku i ustanovi

e olaksano prihvatanje i ovladavanje novim
procedurama

e uspjesno prihvatanje novina u organizaciji

e osnazivanje postojecih li¢nih i profesionalnih
kapaciteta

e razvijanje novih strucnih kompetencija

e razvoj podrzavajuce kulture u organizaciji

o kvalitetna usluga za korisnika

se koju sprovode osnazeni voditelji slucaja. Pored toga,
supervizija omogucava da voditelji slu¢aja u potpunosti
razumiju svoje uloge, odgovornosti, kao i ovlaséenja i
ogranicenja svoje organizacije. U odnosu na unaprede-
nje kompetencija supervizija omogucava da se utvrde
potrebe za obukom kod profesionalaca, kao i da se pro-
nadu nacini za zadovoljavanje tih potreba. Kvalitetna
supervizija pomaze stru¢nim radnicima da odrze fokus
u radu i da zadrZe objektivnost, ali sluZi i da podstakne
fleksibilnost i kreativnost. Ona omogucava testiranje i
procjenu kvaliteta rada i otvara mogucnosti za unapre-
denje prakse (Fox, 2011). Refleksija koja je neizostavni
dio supervizije omogucava prakticarima da kriticki pre-
ispitaju svoj rad u bezbjednoj i povjerljivoj atmosferi, a
i da dobiju povratnu infromaciju o svojoj uspjesnosti i
ucinku. Na kraju, supervizija omogucava bavljenje ne-
gativnim uticajem stresa kome su strucni radnici u soci-
jalnoj zastiti neminovno izloZeni i koji moze dovesti do
profesionalnog izgaranja (SCIE, 2013).

Neki autori isticu znacaj supervizije kod prevencije stre-
sa na poslu jer pruza neposrednu pomoc¢ u radu i omo-
gucava razvoj vjestina (Collings i Murray, 1996; Mizrahi
i Abramson, 1985; Rushton, 1987. prema Lloyd, King i
Chenoweth, 2001). Naime, nedostatak kompetencija
kod profesionalaca vrlo lako moze izazvati strah i pani-
ku, dok dovoljno znanja omogucava sagledavanje pro-
blema na realniji nacin $to samo po sebi smanjuje stres
(Zdovic, 1989, prema Jele¢ Kaker, 2009). Pored podrske,
supervizija je vazna i kao nacin kontrole, koji omogucava
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Znacaj supervizije u oblasti prevencije
profesionalnog izgaranja

e novo razumijevanje vlastitog ponasanja i
ponasanija korisnika ili saradnika

e osjecaj rasterecenja

e poboljsanje profesionalnog stila rada, kvaliteta
rada i postignuca

e bolja briga za vlastito mentalno zdravlje

e poviSeni osjecaj zadovoljstva sobom, poslom,
organizacijom.

stru¢njacima bolje noSenje s problemima i uskladivanje
sopstvenih interesa s interesima organizacije, kao i po-
vratnu informaciju, koja je motivisuca (Maslach i Leiter,
2002, prema Jelec Kaker, 2009).

Kvalitet supervizije je, dakle, znacajan kako u pogledu
podrske koja se njome obezbjeduje, tako i u pogledu

mehanizma kontrole zahtjeva koji se pred stru¢ne radni-
ke stavljaju (Jones i sar. 1991, prema Lonne, 2003).

Za organizaciju odnosno centar za socijalni rad supervi-
zija ima viSestruki znacaj jer obezbjeduje pracenje kvali-
teta rada i uspostavljanje organizacione kulture usmje-
rene na ucenje i razvoj i podrsku zaposlenima. U ovakvoj
organizacionoj kulturi povecan je nivo zadovoljstva po-
slom kod zaposlenih, a i identifikacija zaposlenih s misi-
jamai ciljevima organizacije (SCIE, 2013).

Istrazivanja su pokazala da efektivna supervizija dopri-
nosi organizacijama jer omogucava bolji radni ucinak
i vedi osjecaj postignuc¢a kod stru¢nih radnika, bolje
upravljanje optere¢enos¢u zaposlenih, kao i planiranje
na nivou sluzbe organizacije (Carpenter, Webb, Bostock
i Coomber, 2012).

Britanska Asocijacija socijalnih radnika navodi da bi supervizija socijalnim radnicima trebala pomoci da:

postanu odgovorni za svoju praksu i obezbijede kvalitet usluge korisnicima (odrasli, djeca, mladi, porodice, staratelji)
u okviru nacionanlog normativnog okvira, standarda i etickog kodeksa prakse

se pridrZavaju profesionalnih standarda

ostvaruju svrhovite profesionalne odnose i efektivno komuniciraju s korisnicima kolegama, drugim sluzbamaii

sistemima
donose mudre odluke zasnovane na dobroj praksi

realisticno upravljaju svojim poslom i sluc¢ajevima.

upravljaju rizikom i zastitom korisnika paralelno s uvazavanjem njihovih prava i imajudi u vidu njihove potrebe
upravljaju emocionalnim posljedicama koje stres na poslu ima na njih

identifikuju potrebne resurse za podrsku u posebno stresnim situacijama

konstruktivno preispituju praksu u interesu korisnika, kolega i organizacije

razvijaju znanje, vjestine i vrijednosti potrebne za obavljanje posla i daljeg razvoja

doprinose istrazivanjem prakse i koriste postojece znanje i iskustvo drugih kako bi usavrsili svoje nacine djelovanja
identifikuju i kontroliSu faktore rizika koji mogu da ugroze organizaciju, kolege ili korisnike

budu otvoreni za kolegijalnu razmjenu i procjenu nadredenih radi zajednickog ucenja i razvoja

(British Association of Social Workers - BASW, 2011)
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Il Poglavlje

Uloge i odgovornosti kljucnih
aktera

Kljucni akteri u procesu supervizije
Uloga supervizora u centru za socijalni rad

Specificnost uloge supervizora - ,sendvic po-

zicija”

Rukovodilac o
V] 01T AV/V.o] G- m——
Voditelj Sluc“.aja o TR,

Korisnlk [ TT TSN

KLJUCNI AKTERI U PROCESU SUPERVIZIJE

S novom organizacijom rada u centrima za socijalni rad
i novom sistematizacijom koja izmedu ostalih podrazu-
mijeva pozicije rukovodioca, supervizora i voditelja slu-
¢aja, upravo ove uloge postaju osnova za funkcionisa-
nje centra, a njihova povezanost i uskladenost uslov za
uspjesan rad s korisnicima.

Supervizija se zasniva na partnerstvu izmedu supervizo-
ra i stru¢nih radnika, uz saradnju supervizora i rukovo-
dioca sluzbe u CSR. Ako samo jedna (ili vise) strana ne
ucestvuje aktivno u ovom procesu ili ga aktivno ometa,
on ne moze biti potpuno efektivan i koristan. U vedini
zemalja koje imaju dobro utemeljenu praksu supervizije,
jasnoca uloga i odgovornosti pojedinac¢nih aktera posti-
ze se preko procesa koji pojasnjava $ta je svrha i gdje su
granice supervizije, Cime se postiZe izbjegavanje mogu-
¢ih konflikata, ambivalencije i razli¢itog razumijevanja
supervizije. Ovo je iskustveno veoma znacajno za super-
vizirane stru¢ne radnike i moze se, u pozitivnom kontek-
stu, primijeniti i na odnos stru¢nog radnika s korisnicima
usluga. Osnovna pretpostavka uspjesne supervizije jeste
da su stru¢ni radnici kompetentni profesionalci, koji zna-
ju Sta i kako treba da rade, a uloga supervizora u tom
procesu je da usmjerava, odobrava i prati da se proces
pruzanja usluga korisnicima adekvatno odvija, ali i da
podstice dalji razvoj samih stru¢njaka.

Shematski prikaz 1. Uloge i odgovornosti klju¢nih aktera
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Supervizor je odgovoran za kvalitet ukupnog supervi-
zijskog procesa, sto podrazumijeva da se supervizijske
aktivnosti realizuju prema planu supervizije i da se po-
Stuju supervizijske procedure. Supervizor je duzan da
upozna supervizante s osnovnim principima i pravilima
supervizijskog procesa. On dijeli odgovornost za povjer-
ljivost supervizijskog procesa s ostalim ucesnicima, ali
je posebno odgovoran za afirmisanje principa povjer-
ljivosti. Takode, supervizor je duzan da obavijesti su-
pervizante u kojim sluc¢ajevima se princip povijerljivosti
mora prekrsiti (podaci o Zivotnoj ugrozenosti korisnika
ili u¢esnika u supervizijskom procesu, opasnost od na-
nosenja teskih i nenadoknadivih posljedica po korisni-
ka, ucesnika u supervizijskom procesu, treceg lica ili po
organizaciju u kojoj se odvija supervizijski proces), kao i
0 posebnim procedurama koje se moraju preduzeti u ta-
kvim situacijama. Supervizor dijeli odgovornost za kva-
litet pruzene usluge i krajnje efekte na korisnika usluge
socijalne zastite.

Prema Pravilniku o organizaciji, normativima, standar-
dima i nacinu rada centara za socijalni rad supervizor:

1) usmjerava, obucava, podrzava, podstice i evaluira
rad i razvoj strucnih kompetencija voditelja slucaja da
bi se postigli optimalni efekti u zadovoljavanju potreba
korisnika

2) organizuje i realizuje postupak supervizije u svim
fazama strucnog rada kod prijema, pocetne procjene,
procjene, planiranja, evaluacije i ponovnog pregleda

3) obavjestava rukovodioca strucne sluzbe u slucajevi-
ma neprofesionalnog i nezakonitog ponasanja vodite-
lja slucaja

4) sacinjava godiSnje izvjestaje o napretku u radu vodi-
telja slucaja

5) obavlja i druge poslove u skladu s aktom o unutras-
njoj organizaciji i sistematizaciji Centra.

Rukovodilac je odgovoran da se supervizija realizu-
je uz postovanje osnovnih principa i standarda koji su
u njegovoj nadleznosti. Njegova odgovornost je da se
supervizija promovise kao obavezni standard u funkci-
onisanju Centra za socijalni rad i da se stvore neophodni
preduslovi za nesmetano odvijanje supervizijskog pro-
cesa. Rukovodilac ima obavezu da, u saradnji sa super-
vizorom, definise procedure supervizijskog procesa i da
ih uskladi s ukupnim procedurama CSR. Takode, neop-
hodno je da, s jedne strane, rukovodilac bude dostupan
supervizoru za rjeSavanje problema koji su u njegovoj
nadleznosti, a s druge strane, da ocuva nezavisnost u
odnosu na supervizijski proces, ne ometa ga, ve¢ podrZi
u mjeri svojih ovlas¢enja. Rukovodilac je duzan da svim
voditeljima sluc¢aja pruzi mogucnost u¢esca u supervizij-
skom procesu i da obezbijedi resurse za stru¢no usavrsa-
vanje u skladu s potrebama voditelja slucaja.

Prema Pravilniku o organizaciji, normativima, standardi-
ma i nacinu rada centara za socijalni rad rukovodilac struc-
ne sluzbe:

1) organizuje rad strucnih radnika u okviru sluzbe

2) vrsi kontrolu vodenja evidencije i dokumentacije o kori-
sniku i rada s korisnikom

3) obezbjeduje raspodjelu predmeta strucnim radnicima,
prema utvrdenim procedurama i kriterijumima, obezbje-
duje strucnu i organizacionu podrsku u obavljanju povje-
renih zadataka i vodi racuna o podjednakoj opterecenosti i
racionalnom koriSéenju radnog vremena svakog strucnog

radnika u sluzbi

4) koordinira rad sluzbe s drugim sluzbama unutar Centrai
s institucijama u jedinici lokalne samouprave, u vezi s kon-
kretnim slucajem ili posebnim radnim zadatkom

5) prati rad pripravnika i volontera koji su rasporedeni na
rad u sluzbi, odreduje mentora za svakog pripravnika i vo-
lontera

6) sacinjava mjesecne, kvartalne i godisnje planove, pro-
grame i izvjestaje rada sluzbe

7) obavlja i druge poslove u skladu s aktom o unutrasnjoj
organizaciji i sistematizaciji Centra.
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lako nije posebno naznaceno, iz sadrzaja odgovornosti
rukovodioca jasno je da je neophodna njegova tijesna
saradnja sa supervizorom. Rukovodilac rasporeduje
stru¢ne radnike u okviru organizacione jedinice, vrsi kon-
trolu vodenja evidencije, prati rad pripravnika, volontera
i mentora, salinjava izvjestaje i planove, a u svemu tome
saradnja sa supervizorom je nuzna jer je supervizor taj
koji te aktivnosti takode prati i u njima ucestvuje, samo
iz drugacije perspektive.

Preklapanje odgovornosti supervizora i rukovodio-
ca moze se vidjeti na primjeru pracenja opterece-

nosti strucnih radnika. To je zadatak rukovodioca,
ali i aktivnost koju supervizor svakako obavlja kroz
ostvarivanje podrzavajuce funkcije supervizije.

Supervizant, odnosno voditelj slu¢aja, odgovoran je za
vlastito ucesée u supervizijskom procesu. On je duzan
da bude redovan u korid¢enju obaveznih supervizijskih
aktivnosti, da poStuje supervizijske procedure koje su u
njegovoj nadleznosti, da posebno postuje princip po-
vjerljivosti sadrzaja supervizijskih aktivnosti, kako u dije-
lu produkcije vlastitih sadrZaja, tako i u dijelu produkcije
svih ostalih ucesnika u supervizijskom procesu. Voditelj
alucaja je u obavezi da pripremi materijal za superviziju
u formi koja je unaprijed predvidena (protokol, izvjestaj,
zapisnik i sl.) i da ga u operativnom stanju ucini dostu-
pnim supervizijskom procesu. Na kraju, ali ne manje vaz-
no, voditelj slucaja je odgovoran da unese u supervizijski
proces sve ono $to je od sustinskog znacaja za kvalitet
pruzanja usluge, a posebno sadrzaje koji se ne mogu ri-
jesiti van supervizijskog procesa ili se mogu rijesiti samo
u tom procesu. Drugim rije¢ima, supervizant je odgovo-
ran za samu sadrzinu supervizije, jer za susrete priprema
teme i svoja konkretna pitanja iz prakse o kojima sa na
susretima raspravlja. Takode, odgovoran je i za rezultate
svoga ucenja i ukupnog napredovanja.

Prema Pravilniku o organizaciji, normativima, standardi-
ma i nacinu rada centara za socijalni rad voditelj slucaja:

1) upoznaje korisnika s njegovim pravima

2) organizuje i realizuje ostvarivanje prava, pruZanje
usluga i obezbjedenje mjera zastite korisniku u svim fa-
zama strucnog rada

3) u saradnji s rukovodiocem strucne sluzbe ili supervi-
zorom zapocinje rad na slucaju i planira pocetnu procje-
nu, o potrebi rada na usmjerenoj procjeni stanja i potre-
bi korisnika i planira njenu realizaciju

4) u saradji s rukovodiocem strucne sluzbe ili supervi-
zorom sacinjava prijedlog planova usluga i mjera, kao i
dinamiku, realizaciju i rokove za evaluaciju

5) prati i koordinira realizaciju predloZenih usluga i mjera
i pruza neposrednu podrsku korisniku

6) sagledava, zajedno s rukovodiocem strucne sluzbe ili
supervizorom, rezultate evaluacije i donosi odluku o po-
trebi za ponovnom procjenom

7) vodi evidenciju i dokumentaciju o korisniku i radu s
korisnikom

8) sacinjava posebne izvjestaje, odnosno nalaze i mislje-
nja o korisniku i obezbjeduje potrebne informacije dru-
gim sluZzbama koje pruzaju pomoc i podrsku korisniku

9) u postupcima pred drugim organima obrazlaZe nalaz i
stru¢no misljenje Centra, odnosno organa starateljstva o
potrebama, pravima i interesima korisnika

10) obavlja i druge poslove u skladu s aktom o unutras-
njoj organizaciji i sistematizaciji Centra.
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ULOGA SUPERVIZORA U CENTRU ZA
SOCIJALNI RAD

Ne upustajudi se u detaljnu analizu razlika koje postoje
kad je rije¢ o ulozi supervizora u okviru razli¢itih modela
supervizije, sama cinjenica da su u integrativnom mo-
delu sve tri funkcije zastupljene, neminovno navodi na
zaklju¢ak da je i uloga supervizora u okviru ovog modela
veoma kompleksna. Njegov rad, s jedne strane, usmje-
ren je na postovanje standarda stru¢nog rada i obezbje-
denje kvaliteta usluga, a s druge, na podrsku voditeljima
slucaja da unaprijede svoje kompetencije, a time i efika-
snost i efektivnost u realizaciji stru¢nih zadataka.

S obzirom na Sirok opseg rada supervizora u toku super-
vizijskog procesa, supervizor treba da raspolaze i Sirokim
spektrom znanja i vjestina, i poznavanjem metoda i teh-
nika neophodnih za uspjesan supervizijski rad.

Supervizor u centru za socijalni rad kontinuirano se bavi
monitoringom radnog procesa, tj. pra¢enjem rada vodi-
telja slucaja i analizom pojedina¢nih predmeta pri ¢emu
voditelj slu¢aja i supervizor prolaze kroz sve faze vodenja
slucaja. Uloga supervizora je da prati da li su ispostovane
stru¢ne procedure, da li su aktivnosti koje se sprovode u
skladu s najboljim interesima korisnika, jesu li ukljuceni
svi relevantni akteri i dr. Da bi uspjesno obavio ovaj dio
svog posla, supervizor mora dobro poznavati metodo-
logiju vodenja slucaja i imati iskustvo u neposred-
nom radu s korisnicima. U okviru nekih drugih modela
supervizije od supervizora se ne zahtijeva znanje i isku-
stvo u obavljanju poslova kojima se neposredno bave
njegovi supervizanti. Medutim, kad je rije¢ o modelu
supervizije koji se uvodi u centre za socijalni rad u Crnoj
Gori, iskustvo supervizora na poslovima voditelja slucaja
sustinski je vazno.

»Supervizijski poslovi obuhvataju aktivnosti pracenja kva-
liteta, podrske u radu i evaluacije stru¢nog usavrSavanja
radnika na osnovnim i specijalizovanim poslovima, kako
bi realizovali stru¢ne zadatke, unaprijedili kvalitet usluga

za korisnike i razvili znanja, kompetencije i moguénosti da
preuzmu odgovornost za sopstvenu praksu.”

Pravilnik o blizim uslovima i standardima za obavljanje
strucnih poslova u socijalnoj i djecjoj zastiti, clan 11

SloZenost supervizijskog procesa u centru za socijalni
rad pred supervizora stavlja veliki broj zadataka, koji se,
s jedne strane, razlikuju u odnosu na funkciju supervizije
iz koje proizilaze, a s druge strane, zavise od individualnih
potreba svakog pojedinacnog voditelja slucaja.

Administrativnu funkciju supervizor ostvaruje kroz aktiv-
nosti koje podsticu efikasnost pruzanja usluga CSR prema
korisnicima kroz:

« obezbjedivanje primjene odgovarajucih zakonskih na-
Cela i procedura tokom realizacije stru¢nog postupka
$to omogucava odvijanje prakse zasnovane na zakonu

« ucestvovanje u odredivanju prioriteta rada i pracenje
cjelokupnog procesa pruzanja usluga korisnicima

« pracenje stepena ukljucenosti stru¢nih radnika u pro-
ces supervizije

« usmjerenost na pitanja administracije, organizaciju vre-
mena, obim i obuhvat posla stru¢nih radnika

« vodenje racuna o rokovima i realizaciji planova rada i
zadataka

« nadgledanje, ponovne preglede (revizije) i evaluaciju
rada (s profesionalcima i drugim ucesnicima angazova-
nim u radu s korisnicima i njihovim porodicama).

Razvojno-edukativnu funkciju supervizor ostvaruje izvr-

Savajudi slijedece zadatke:

« procjenu kompetencija i podrsku identifikovanju po-
treba stru¢nih radnika za daljim razvojem i obukom

24 SUPERVIZIJA U CENTRU ZA SOCIJALNI RAD - PRIRUCNIK ZA SUPERVIZORE -



« podrsku uklju¢ivanju stru¢nih radnika u razli¢ite forme
ucenja i stru¢nog usavrsavanja

+ upoznavanje pripravnika i novozaposlenih strucnih
radnika s radnim zadacima (vazeci propisi ni ne predvi-
daju da ove poslove mora nuzno da obavlja supervizor
ali ni ne isklju¢uju mogucnost da to oni rade).

Podrazavajucu funkciju supervizor obezbjeduje:

« stvaranjem kreativne atmosfere, u kojoj strucni radnici
mogu da sagledavaju sopstveni rad i efekte tog rada

« diskusijom o aktuelnoj praksi

+ zajednickim promisljanjem o tesko¢ama u kolegijal-
nom odnosu, uz asistiranje u razrjesenju eventualnih
konflikata

« prosirivanjem profesionalnih i licnih uvida stru¢nih rad-
nika radi njihove integracije u proces rada.

Odabir prioriteta u radu supervizora s konkretnim vodite-
liem slucaja odreduju problemi s kojima se voditelj slucaja
srijece u svom radu. Oni mogu biti raznovrsni, ali su uvijek
vezani za obavljanje profesionalne uloge. Privatni proble-
mi koje voditelj slu¢aja moze imati ne bi trebalo da budu
predmet supervizije, jer supervizija nije terapija.

Kusturin (2007) navodi neka od podrug¢ja u kojima vodite-
lji slu¢aja mogu naidi na teSkoce u svom radu:

+ neposredan rad s korisnicima (rad s ,teskim korisnicma”
—problemi u komunikaciji, nemotivisanost korisnika i od-
bijanje saradnjeidr.)

« nedostatak profesionalnih kompetencija (nepozna-
vanje ili nedostatak vjestine u primjeni odgovarajucih
procedura, kao i metoda i tehnika rada; specifi¢ni pro-
blemi korisnika za koje voditelj slu¢aja nije dodatno
edukovan)

« emocije, stavovi i vrijednosti (osjecaj bespomocnosti,
profesionalno sagorijevanje, predrasude prema odre-
denim kategorijama korisnika i sl.)

+ radni uslovi (neadekvatni uslovi za rad, preopterece-
nost predmetima, nedostatak resursa u zajednici, kratki
rokovi)

« meduljudski odnosi (losi odnosi s kolegama, nedosta-
tak informacija, nedostatak adekvatne podrske i sl.)

Nacini na koji ¢e supervizor pokusati da pomogne vo-

ditelju slu¢aja da prevazide problem mogu biti razliciti:

+ intenzivnija podrska supervizora u radu na konkret-
nom slucaju

+ organizovanje grupne supervizije

« ucenje po modelu primjenom metoda igranja uloga,
simulacije, demonstracije

 dodatna edukacija

« formiranje tima

« inicijative upucene rukovodiocu

« definisanje preporuka i smjernica za postupanje.

Supervizor i voditelj sluaja moraju da postignu sagla-

snost oko toga na kom problemu ¢e raditi i na koji nacin.

Naime, oni,ulaze” u ciklus individualne supervizije, o ko-

jem ce kasnije biti vise rijeci. Vazno je naglasiti da sve

sto supervizor radi, radi u dogovoru i uz saglasnost

voditelja slucajai da je njihova saradnja osnovni pre-

duslov uspjesne supervizije.

U supervizijskom procesu supervizor mora imati spo-
sobnost da svoju ulogu prilagodi potrebama svakog
voditelja slu¢aja, kao i da je uskladi sa zahtjevima koji
proizilaze iz rada na konkretnim predmetima. Ovaj za-
htjev za potpuno individualnim pristupom najbolje se
moze ilustrovati razlikama u ulozi koju supervizor ima u
odnosu na pripravnike i mlade radnike i voditelje slucaja
s dugogodidnjim iskustvom.

Kod mladih supervizanata koji ve¢ samostalno rade su-
pervizor bi trebalo da podstakne i podrzi pozitivne pro-
mjene u njihovom profesionalnom ponasanju i da im
pomogne da otklone blokada koje im zadaju teskoce u
radu. Uloga supervizora, u ovom slucaju, prije svega je
podrZavajuce-edukativna.

U slucaju iskusnih radnika, uloga supervizora je da im
pomogne da shvate novine u nacinu rada CSR (u nasim
uslovima rije¢ je o metodi vodenja slucaja i superviziji),
kao i da ih prihvate i ovladaju novim radnim procedu-
rama. | u slucaju iskusnih radnika, supervizor je garant
kvaliteta radnog procesa. Takode, supervizor treba da im
pomogne da razviju nove i osnaze postojece li¢cne i pro-
fesionalne kompetencije i da im omoguc¢i da mladim ili
manje iskusnim kolegama pomognu da se profesional-
no razviju, prije svega kroz proces grupne supervizije. Za

25



supervizante koji su ve¢ na vrhuncu karijere, odnos su-
pervizora i supervizanta je odnos jednakih koji komple-
mentarno djeluju. | u ovom sluc¢aju uloga supervizora je
vise konsultativna (Mead, 1990. prema Brankovi¢, 2015).

SPECIFICNOST ULOGE SUPERVIZORA -
»SENDVIC POZICIJA“

Slozenost uloge koju supervizor ima proizilazi i iz njego-
ve pozicije koju neki autori definisu kao ,sendvi¢ pozi-
cija” (Salus, 2004). Zadatak supervizora je da ,balansira”
izmedu zahtjeva rukovodioca i o¢ekivanja koja od njega
imaju voditelji slu¢aja, koji veoma ¢esto nijesu podudar-
ni. Naime, supervizor se moze naci u situaciji da dono-
si odluke ili sprovodi neke aktivnosti koje ne nailaze na
odobravanje voditelja sluc¢aja ili izazvaju otpor. S druge
strane, moze se dogoditi da supervizor nije ni uklju¢en
u donosenje vaznih odluka, koje su sistemske prirode i
obavezujuce za sve stru¢ne radnike.

Sendvi¢ pozicija supervizora postavlja zahtjev za sistem-
skim pristupom u radu, odnosno razumijevanjem medu-
zavisnosti izmedu aktera odnosno pozicije u centru. lako
nije specifi¢tno propisan, iz uloge supervizora proistice
da je njegov zadatak da pomogne da odnosi izmedu ak-
tera budu funkcionalni i koliko je to moguée harmonicni.

U odnosu na rukovodstvo supervizor bi trebalo da zastu-
pa interese voditelja slu¢aja u oblastima koje su znacajne
za kvalitet njihovog rada kao $to su: stru¢no usavriava-
nje, uslovi rada, kvalitet komunikacije s rukovodstvom,
teSkoce u sprovodenju procedura i predlaganje promje-
na radi poboljsanja njihove efektivnosti. Preduslov za za-
stupanje je posjedovanje informacija i povjerenje, a da
bi stekao povjerenje voditelja slucaja supervizor mora s
njima da komunicira na otvoren i argumentovan nacin.
Veoma je vazno da voditelji slu¢aja budu dobro informi-
sani o svemu $to je relevatno za njihov rad i CSR u cjelini,
jer dobra informisanost obezbjeduje osjecaj povezano-
sti sa centrom. Takode, kad god je moguce supervizor bi
trebalo da insistira na uces¢u voditelja slucaja u donose-
nju odluka i njihovom uces¢u u svim procesima koji se
ti¢u njihovog rada.
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U slucajevima kad supervizor facilitira uvodenje novi-
na u radu, neophodno je da voditelje slu¢aja upozna s
jasnom svrhom promjene, da definiSe njene pozitivhe
aspekte i moguce benefite za voditelje slucaja, korisni-
ke i centar u cjelini. Osim toga, on mora da identifikuje i
potencijalne probleme, kao i moguce prepreke u imple-
mentaciji novina, s kojima ¢e takode upoznati voditelje
slucaja. Da bi izbjegao konfrontiranje s voditeljima slu-
¢aja, supervizor treba unaprijed da isplanira najprihvat-
ljiviji nacin i najbolje vrijeme da voditelje slu¢aja upozna
s promjenama, da im omogucdi da postave pitanja, iskazu
svoje eventualno neslaganje i da saslusa njihovo mislje-
nje. Veoma je vazno da supervizor jasno definise koja su
ocekivanja od zaposlenih u pogledu promjena koje se
uvode, kao i da planira vrijeme i sredstva za pracenje i
podrsku u toku njihove implementacije.

Supervizor prilikom planiranja uzima u obzir, prije svega,
interese voditelja slucaja, ali i zahtjeve i ocekivanja ru-
kovodstva. U tom smislu veoma je vazno da supervizor
razumije rukovodioca, da zna njegove ciljeve, stil rada,
potrebe, snage i izvore frustracija. Dobra komunikacija
s rukovodstvom zavisi¢e veoma Cesto od vjestine super-
vizora da se prilagodi razli¢itim stilovima rukovodenja.
Tu se, prije svega, misli na to da li je rukovodilac vise for-
malan ili neformalan u komunikaciji; da li je organizovan
ili spontan; na koji nacin voli da razmjenjuje informacije
(usmeno ili pisanim putem, tj. izvjeStavanjem); voli li da
bude ukljucen u sve faze rada ili daje autonomiju zapo-
slenima, kako rjesava konflikte; koliko je jasan u ocekiva-
njima; na koji nacin daje povratnu informaciju i dr.

Uticaj supervizije na rukovodstvo moze se ostvariti na
vise nacina, kao sto je davanje povratne informacije u
vezi s organizacionom klimom i kulturom, uticajem sti-
la rukovodenja na zaposlene i naglasavanjem potrebe
da se nagradi izuzetan rad. Kvalitetna supervizija je ve-
oma vazna za uspjesno rukovodenje i to bi svaki dobar
rukovodilac trebalo da zna. ,Moc¢” supervizora proizilazi
iz Cinjenice da je on ekspert u svom poslu, da raspolaze
veoma vaznim informacijama vezanim za neposrednu
praksu i zaposlene i da predstavlja sponu izmedu dva
veoma vazna podsistema u centru za socijalni rad, ruko-
vodstva i stru¢nih radnika.



11 poglavlje FORMALNI USLOVI | OSNOVNE VJESTINE

Formalni uslovi za supervizora u socijalnoj zastiti pred-
stavljaju elemente njegove radne biografije i profesio-

KOMPETENCIJE SUPERVIZORA nalne odlike koje su nuzan uslov za preuzimanje odgo-
vornosti/uloge supervizora.

Formalni uslovii osnovne vjestine U skladu s Pravilnikom o blizim uslovima i standardima

za obavljanje strucnih poslova u socijalnoj i djecjoj
zastiti poslove supervizije mogu obavljati strucni
radnici koji imaju:

Faze u razvoju supervizora

e zavrSene specijalisticke studije iz socijalnog rada,

psihologije, pedagogije, sociologije, andragogije,
defektologije ili specijalne pedagogije

e licencu zarad

o iskustvo u stru¢nom radu od najmanje pet godina

e imaju posebna znanja i vjestine za obavljanje
poslova supervizije.

Kompetencije koje posebno preporucuju supervizora:
+ posebne edukacije od znacaja za supervizijski rad

« licnei profesionalne karakteristike vazne za supervizij-
ski rad, koje nijesu propisane kao obavezne ali mogu
unaprijediti kvalitet supervizije.

Kad govorimo o kompetencijama znacajnim za obavlja-

nje supervizijskih poslova, veliki broj autora naglasava

znacaj ne samo profesionalnih, vec i licnih karakteristi-
ka supervizora. Sustina supervizije je interakcija izmedu
supervizora i supervizanta/supervizanata, a dobra ko-
munikacija je sustinski sastavni dio procesa supervizije.

Komunikacija je u superviziji vrlo intenzivna i supervizor

mora biti sposoban da razumije znacenje svih vrsta ko-

munikacija — simboli¢ne, neverbalne, verbalne i pisane.

Upravo neverbalni oblici komunikacije o pojedincu, po-

nekad, govore vise nego verbalni, jer supervizanti na taj

nacin izraZzavaju svoje vrijednosti, predrasude, rizike koje
ne znaju ili ne mogu da izraze u direktnoj komunikaciji.

Rezultati intervjua s licenciranim supervizorima s vise-
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godisnjim iskustvom u Hrvatskoj, objavljeni u radu ,Su-
pervizijski stil i komunikacijski procesi u superviziji iz
perspektive supervizora” (Laklija, Kolega, Bozi¢ i Mesic,
2011) pokazuju da supervizori kao posebno znacajna
znanja i vjestine u supervizijskom procesu smatraju te-
meljne komunikacijske vjestine, kao $to su aktivno slu3a-
nje, empatija, odrZzavanje koncentracije supervizora, vje-
$tina postavljanje pitanja, vodenje dijaloga, uspostavlja-
nje odnosa, samopracenje i konfrontiranje, kao i vjestine
vodenja grupnih procesa. Dobijeni podaci ukazuju na
to da supervizori superviziju dozivljavaju kao specifican
proces ucenja i razvoja i odrazavaju njihov stav da kva-
litet supervizije ne zavisi samo od formalnog obrazova-
nja, vec i od li¢nog integriteta supervizora, poznavanja
komunikacijskih vjestina, kao teorijskih, ali i terapijskih
pravaca u psihosocijalnom radu.

Hawkins i Shohet (2004) navode da je supervizija slozen
i kompleksan zadatak. On je sli¢an poslu koji obavljaju
strucni radnici u radu s korisnicima i podrazumijeva po-
sjedovanje iste vrste sposobnosti. Medutim, supervizoru
mora biti jasno po ¢emu se supervizija razlikuje od dugih
poslova — 3ta je njen sadrzaj, fokus, granice (prema Zor-
ga, 2007).

Ovi autori tvrde da je savrSen profesionalac mit,
kao sto je to i mit o savrSenoj majci. On je frustri-
jaruci za sve profesionalce, jer se nikada ne moze
postici. Zato je bolje govoriti o ,,dovoljno dobrom*
supervizoru, koji je reflektujudi prakticar. Refleksija
mu omogucava da razumije sebe i druge, da uci i
bude svjestan cinjenice da neprekidno mora radi-
ti na sebi (Hawkins i Shohet, 2004. prema Zorga,
2007).

Sli¢no misljenje iznose i drugi autori pri ¢emu vecina isti-
Ce da je dobar supervizor svjestan Cinjenice da rad na
sebi nikad ne prestaje, a klju¢na karakteristika ljudi koji
uce i ,profesionalno rastu” je samokriticnost. Engleski
terapeut i profesor Gaie Houston (1990) iznosi uvjere-
nje da ne postoji samo jedan nacin da se postane dobar
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supervizor, ve¢ da ima bezbroj nacina i da je svako po-
seban i jedinstven. Nacin na koji radimo superviziju je
kombinacija onoga sto smo naucili, nasih sposobnosti i
mozda vise od svega nasih stavova i ubjedenja (prema
Zorga, 2007).

Moze se re¢i da ,dovoljno dobar” supervizor poseduje
sledece osnovne vestine:

» Aktivno slusanje — Supervizor treba da bude dobar u
slusanju, bolje reci da dobro opaza stvari, i one izgovo-
rene i one neizrecene.

Procesno procjenjivanje — Supervizor stalno proce-
sno procjenjuje, $to znaci da on ne pravi nikakve di-
jagnoze uz koje idu propisane intervencije, ve¢ u toku
supervizijskog procesa, neprestano opaza, procjenju-
jeidjeluje u jednom uvezanom slijedu.

 Pravljenje brzih mentalnih planova—Supervizor pra-
vi brze mentalne planove, tako $to prepoznaje pro-
bleme, teskoce, pozeljne ishode, bira na kojima ce tre-
nutno raditi, definie dugoro¢ne i kratkoroc¢ne ciljeve
(dok dugoro¢ne moze da osmisljava i prije sastanka
ili zajedno sa supervizantom/ima u duzem periodu,
kratkoro¢ne obi¢no mora definisati u datom trenut-
ku). Samo dobro uvremenjene intervencije daju puni
efekat. Dobro osmisljena i dobro izvedena interven-
cija koja nije uvremenjena, moze totalno da proma-
$i svrhu ili ¢ak nanese izvjesnu Stetu supervizijskom
procesu.

» Motivisanje ucesnika —Supervizor treba da umije da
Lotvori” supervizante, da ih podstakne na ucesée u
procesu.

» Usmjerenost na snage u davanju povratne informa-
cije —lzuzetno je vazno da zapaza snage superviza-
nata i da im to na pravi nacin i u pravom momentu
saopsti. Neka istrazivanja pokazuju da je potrebno
uputiti najmanje pet pozitivnih komentara na jednu
zamjerku sagovorniku da bi on zamjerku konstruktiv-
no shvatio i prihvatio. Jos je delikatnije kako uputiti
negativnu povratnu informaciju, u smislu odredenog
zapazanja koje ukazuje na slabosti supervizanta, neke
rizike, neku njegovu odgovornost ili neadekvatnost.
Mi o slabostima i govorimo da bismo ih umanjili, ot-
klonili ili, ukoliko to nije moguce, makar umanijili nji-



hovo negativno dejstvo na posao i korisnika kojim se
bavimo. To je ¢esto najvise sto moZemo uraditi. Stoga,
mozemo ih nazvati potrebama ucesnika u supervizij-
skom procesu. Npr. potreba da nesto novo nauce, da
uvjezbaju neku vjestinu, da bolje prepoznaju svoje
emocijeisl.

» Fokusiranost na proces pruzanja usluge — Supervi-
zor treba prevashodno da bude fokusiran na proces
pruzanja usluge, a ne na sadrzaj. To znaci da supervi-
zor podstice supervizante da iznose konkretan sadr-
7aj pruzanja usluge (na nivou pojedinog korisnika ili
cijele korisni¢ke grupe) da bi dobio materijal na kome
ce se raditi. lako je sustina da pomogne supervizanti-
ma (voditeljima slucaja) da kvalitetno pruzaju uslugu,
supervizor se suzdrzava od bavljenja sadrzajem pru-
zanja usluge, ne rjesava probleme korisnika. Supervi-
zor se bavi prevashodno procesima pruzanja usluge,
odnosno podrske koju voditelji slu¢aja pruzaju kori-
snicima.

Vjestine koje primjenjuje supervizor su na neki nacin
sliéne onima koje primjenjuje voditelj slu¢aja u savje-
todavnom procesu (otuda, sve $to Cini supervizor pred-
stavlja neku vrstu modela za supervizanta, o ¢emu smo
vec govorili), pa ¢ak i korisnik pri rjeSavanju nekih sva-
kodnevnih zadataka.

Medutim, zadaci se sustinski razlikuju.

Tabela 1. Razlike u zadacima izmedu supervizora, voditelja slu-
caja i korisnika

Korisnik Voditelj sluc¢aja Supervizor
Rjesava vlastite Pomaze / Podrzava
Zivotne probleme | podrzava voditelja slucaja
i zadatke. korisnika da da realizuje
rjeSava vlastite programske
zivotne probleme | aktivnosti.
i zadatke.

U praksi ovi ciljevi/zadaci se ¢esto mijeSaju. Neposredni
pruzaoci usluge rjeSavaju probleme/zadatke samog ko-
risnika, dok se supervizori ,mijesaju” u pruzanje usluge.
Postavljanje jasnih granica u tome ko $ta radi i na koji
nacin podrzava one druge jeste veoma vazno za ukupan
proces pruzanja usluge, kao i za supervizijski proces.

FAZE U RAZVOJU SUPERVIZORA

Trebalo bi naglasiti i ¢injenicu da i sam supervizor u
svom radu prolazi kroz razli¢ite razvojne faze, u okviru
kojih postoje specifi¢nosti u ulogama koje ima i nacinu
na koje ih realizuje. lako medu autorima postoje razlike
u pogledu broja i opisa razvojnih faza kroz koje prolazi
supervizor, ipak se sve one mogu svesti na €etiri tipicne
faze kroz koje prolazi supervizor.

U prvoj fazi, koja oznacava prelaz iz uloge supervizan-
ta u ulogu onoga ko vrsi superviziju, odnosno iz uloge
stru¢nog radnika — voditelja slu¢aja u ulogu supervizo-
ra, osjeca se nesigurnost i veoma je izrazena kriti¢nost
prema svojoj novoj ulozi. Supervizor se esto osjeca
bespomocno, zbunjeno i nesposobno i postavlja sebi pi-
tanje da li ¢e voditelji slu¢aja imati koristi od njega kao
supervizora. U ovoj fazi supervizor je fokusiran na to da
definise vlastitu ulogu, postavi granice, uspostavi pravila
i procedure i odabere metode i tehnike koje ¢e koristiti
u svom supervizijskom radu. Orijentisanost na sopstve-
ni naéin rada onemogucéava supervizora da razumije
voditelje sluc¢aja i njihov ugao gledanja. Nacin na koji
oni rade ¢esto pokusava da prilagodi vlastitom stilu rada
i svom nacinu razmisljanja. Jednom rije¢ju u ovoj fazi
supervizor je vise usmjeren na uspostavljanje procesa
supervizije, a manje na potrebe voditelja sluéaja.

U drugoj fazi razvoja, dolazi do dubljeg razumijevanja
supervizijskog procesa i vlastite uloge u okviru njega.
Supervizor postaje sve vise svjestan svog uticaja na su-
pervizante, ali i vlastitih ograni¢enja. Raste njegovo sa-
mopouzdanje u obavljanju nove uloge, kao i spremnost
da preuzmerrizik i da se upusti u izazove u radu. Ovu fazu
karakterise fokusiranost supervizora na unapredenje
svojih kompetencija za obavljanje supervizijskog po-
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sla, kao i sve veca orijentisanost na potrebe i sposob-
nosti supervizanata i potrebu da njima prilagodi svoj
rad. U ovoj fazi se jos uvijek javlja nesigurnost i oscilacije
u pogledu motivisanosti supervizora za rad, $to po mi-
$ljenju jednog broja autora moze dovesti i do odustaja-
nja od obavljanja supervizijske uloge.

Treca faza uglavnom je usmjerena na napredak vodite-
lja slu¢aja, a motivacija za proces supervizije je prisutna
i kod supervizora i kod voditelja slu¢aja. Supervizor je
stekao sigurnost i dosljednost u radu, svjestan je svojih
snaga i slabosti, razvio je vjestinu da prioritete u radu
prilagodi potrebama voditelja slu¢aja i svjestan je utica-
ja koji supervizijski proces ima na njih. Njegovo znanje
u oblasti supervizije je Sire i dublje, Sto pozitivho utice
na njegovo samopuzdanje i osje¢aj kompetentnosti za
obavljanje supervizijskih poslova, koji postaju vazan
dio njegovog profesionalnog identiteta i daljeg profesi-
onalnog razvoja.

U daljem razvoju supervizor dostize fazu ,majstorstva”,
koje neki autori smatraju ¢etvrtom razvojnom fazom. U
okviru nje supervizor vise ne ispoljava nikakve razlike u
odnosu na voditelje slu¢aja i podjednako dobro radi sa
svima, bez obzira na njihovo znanje i iskustvo. Razvio
je vjestinu upravljanja supervizijskim procesom i nema
strah od eventualnih greSaka u radu. Njegovo znanje i
iskustvo su integrisani u autenti¢an supervizijski stil
rada, koji supervizantima pruza mogucnost za li¢nu au-
tonomiju, kao i osjecaj sigurnosti i podrske u ucenju i
napredovanju.
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Vazno je naglasiti da supervizori mogu da se nalaze u ra-
zli¢itim razvojnim fazama u odnosu na razlicita podrucja
svog rada. Na primjer, iako su dostigli najvisu fazu u ko-
munikaciji ili primjeni odgovarajucih intervencija, mogu
istovremeno biti na pocetnom ili srednjem nivou u od-
nosu na konceptualizaciju procesa ili vjeStinu postavlja-
nja ciljeva ili planiranja. 1z ovog razloga ne moze se go-
voriti o stabilnim razvojnim fazama, koje su univerzalne
za sve ucesnike nekog procesa, ve¢ o osobenim razvoj-
nim putevima koji su uslovljeni specifi¢cnim spoljasnjim i
unutra$njim determinantama (Zorga, 2007).

Da bi mogao raditi na sopstvenom razvoju i pratiti svoj
napredak, supervizor prije svega mora imati uvid u svo-
je kompetencije, znanja i vjestine, zatim nedostatke i
potrebe za usavrsavanjem. U tu svrhu od koristi moze
biti lista u nastavku koja sadrzi nekoliko klju¢nih obla-
sti u kojima je vazno da supervizor izvr$i samoprocjenu.
Ona moze sluziti kao smjernica ili okvir za promisljanje,
a moze se koristiti i kao upitnik za broj¢ano odredivanje
nivoa znanja. U tom slucaju treba je popunjavati iskreno,
odredujudi svoj nivo kompetencija na skali od 1 do 5 pri
¢emu je 1 - osnovni nivo kompetencija (prepoznavanje,
pozicija pocetnika, u¢enika), 3 - srednji nivo (razumije-
vanje, primjena, opzicija profesionalca), a 5 - najvisi nivo
(pozicija eksperta).



1. Znanja

1.2. Razumijem uloge i odgovornosti supervizora u CSR

1.4. Razumijem uloge supervizora u okviru:
1.4.1. Edukativne funkcije
1.4.2. Podrzavajuce funkcije

1.4.3. Administrativne funkcije

1.6. Imam znanja u radu s korisnicima s kojima moji voditelji slu¢aja rade

1.8. Umijem da umanjim disbalans mo¢i da bih unaprijedio/unaprijedila supervizijski odnos

2. Upravljanje supervizijskim procesom

2.2. Umijem da zapo¢nem supervizijski proces, da dogovorim/ispregovaram ciljeve i aktivnosti
s voditeljima slucaja

2.4. Umijem da uspostavim supervizijski proces tako da bude:
2.4.1. empatican

2.4.2. autentican

2.4.3. konzistentant

2.4.4.izazovan za voditelja slucaja

2.4.5. usmjeren na ucenje voditelja slu¢aja

2.6. Umijem da pripremim i realizujem sastanke s voditeljima slu¢aja $to ukljucuje i zavr3avanje
sastanka (adekvatno i na vrijeme)
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2.8. Umijem da usmjeravam rad voditelja slucaja tako da bude uskladen s normativnim

okvirom i savremenim pristupima praksi socijalnog rada

3. Supervizijske intervencije

3.2. Umijem da dam povratnu informaciju na nacin koji je

3.2.1.jasan
3.2.2. argumentovan
3.2.3. balansiran

3.2.4. specifi¢can

—_
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>~ > >
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3.2.5. konstruktivan

3.4. Umijem da opisem sopstveni nacin rada i ponudim svoje iskustvo na adekvatan nacin 1 2 |3 [4 |5

3.6. Umijem da prilagodim intervencije potrebama voditelja slucaja i njegovom/njenom stilu
ucenja

4.1. Posvecen/posvecena sam ulozi supervizora 1 2 3 4 |5
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4.3. Mogu da prepoznam potrebe voditelja slucaja 1 2 |3 |4 |5

5. Posvecenost sopstvenom kontinuiranom razvoju

5.2. Posvecen/posvecena sam unapredenju sopstvenih profesionalnih i supervizijskih znanja i
vjestina

5.4.Trudim se da obezbijedim redovnu povratnu informaciju o svom radu od 1 2 |3 (4 |5
5.4.1. voditelja slu¢aja koje superviziram 1 2 |3 |4 |5
5.4.2. kolega supervizora 1 2 |3 (4|5
5.4.3. sopstvenog supervizora 1 2 3 4 |5
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IV poglavlje

PREDUSLOVI ZA UVODENJE
SUPERVIZIJE | 1ZAZOVI U
PRIMJENI

Preduslovi za uvodenje supervizije
Principi supervizije

Izazovi u primjeni supervizije
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PREDUSLOVI ZA UVODENJE SUPERVIZIJE

Da bi supervizija mogla optimalno da pomogne stru¢-
njaku /voditelju sluc¢aja da oc¢uva i da razvija svoje pro-
fesionalne i licne potencijale, potrebno je obezbijediti
odredene uslove ili ta¢nije re¢eno preduslove. U litera-
turi se mogu sresti brojni ¢inioci koje autori navode kao
najvaznije preduslove supervizije, a llustracije radi nave-
$¢emo samo neke od njih:

« definisan model, vrsta i svrha supervizije

+ obezbijedeno vrijeme i mjesto odrzavanja supervizije
i minimalno ometanje u radu

+ jasno definisane uloge i odgovornosti supervizora i
supervizanta

« odabir supervizora na osnovu odgovarajucih kvali-
fikacija, iskustva i obuke, uzimajuci u obzir i osobine
licnosti

+ obebijedena povjerljivost uz jasno definisanje granica

« evaluacija supervizije

« dostupnost relevantnih informacija svim ucesnicima
u procesu

+ njegovanje odnosa zasnovanih na uvazavanju, uzaja-
mnom postovanju i povjerenju

+ oshazivanje spremnosti na u¢enje i promjenu (i kod
supervizora i kod voditelja slucaja)

+ obezbijedena supervizija supervizora.

Moze se zakljuciti da su preduslovi za sprovodenje super-
vizije brojni i da se, uslovno govoredi, mogu podijeliti na
spoljasnje i unutrasnje. Spoljasnje preduslove Cine, prije
svega, formalne i organizacijske pretpostavke za sprovo-
denje supervizije, dok se unutrasnji preduslovi u prvom
redu odnose na pravila supervizijskog procesa i kvalitet
uspostavljenog odnosa izmedu voditelja slucaja i super-
vizora. Potrebno je naglasiti da su spoljasnji i unutradnji
preduslovi usko povezani, da se ¢esto prozimaju i da je
ponekad tesko utvrditi u koju grupu spada neki od njih.

Spoljasnji preduslovi se prije svega odnose na potrebu
da se definiSu procedure vezane za supervizijski proces,
a one se odnose na sljedece:



ko su obavezni u€esnici supervizijskog procesa

« koji je minimalni broj supervizijskih aktivnosti u koji-
ma voditelj slu¢aja mora ucestvovati da bi se konsta-
tovalo da je prosao standardni supervizijski proces u
datom vremenskom periodu

- koje situacije obavezuju ucesnika ili omogucavaju
ucesniku u supervizijskom procesu da prekrsi pravilo
povjerljivosti

+ koje postupke je ucesnik u supervizijskom proce-
su duzan preduzeti u situacijama koje zahtijevaju ili
omogucavaju kréenje osnovnog principa poverljivosti

+ pod kojim uslovima voditelj slu¢aja moze izostati sa
supervizijske aktivnosti, koga pita, koga obavjestava,
kome dokumentuje opravdanje

+ na koji nacin voditelj slu¢aja moze iskazati prijedlog ili
prituzbu na supervizijski proces i kome

+ u kojoj formi, na koji nacin stru¢ni radnici treba da
budu obavijesteni o ovim procedurama i planu super-
vizijskog procesa.

Supervizijske procedure treba da budu svima razumlji-
ve, transparentne, odrzive, uskladene s resursima, prila-
godene potrebama konkretnog centra za socijalni rad i
uslovima rada i relativno jednostavne. Nivo formalnosti
u uspostavljanju ovih procedura zavisi¢e od specifi¢cno-
sti centra za socijalni rad, odnosno od toga kako inace
ta organizacija fukcionise, kako donosi pravila i kakvi su
odnosi u kolektivu. U svakom slucaju, preporucljivo je da
u proces izrade procedura, pored rukovodioca i super-
vizora, budu neposredno ukljuceni i svi struéni radnici/
voditelji slu¢aja.

Ovdje je vazno napomenuti da, iako je supervizija u cen-
tre za socijalni rad u Crnoj Gori (i Srbiji) uvedena zakon-
skim okvirom, ona nije detaljnije uredena ni standardi-
zovana, kao $to je to na primjer slucaj u zemljama s du-
Zzom tradicijom primjene supervizije u socijalnom radu.
Pored toga, primjena supervizije je relativno mlada na
ovim prostorima, pa je nezahvalno davati specifi¢nije
preporuke o procedurama i pravilima za sprovodenje
supervizije s obzirom na to da je to praksa koja se jo$
uvijek razvija i u procesu je isprobavanja i testiranja ra-
zlic¢itih rjeSenja. O¢ekujemo da ¢e s protekom vremena
i sticanjem iskustva, praksa iznjedriti standarde i pro-

cedure, a trenutno, kao pocetni referentni okvir mogu
posluZiti neka iskustva zemalja u kojima se supervizija
duze primjenjuje, predstavljena u dijelu o karakteristika-
ma supervizijskog procesa u poglavlju VI Individualna i
grupna supervizija.

Organizacione pretpostavke supervizije podrazumi-
jevaju da termin i mjesto supervizije treba da budu svi-
ma poznati i stalni. Uslovi za odvijanje supervizije podra-
zumijevaju adekvatan prostor u smislu njegove velicine,
zvucne izolacije, osvijetljenosti, temperature i sl. Takode,
trebalo bi unaprijed pripremiti potreban materijal za su-
perviziju (flip-chart, markere, papir, projektor, racunar,
pisani materijal i sl.). Supervizija treba da bude obave-
zna, uskladena s drugim aktivnostima struc¢nih radnika,
dio radnog vremena voditelja slu¢aja. PoZeljno je da
supervizija bude odvojen proces od ostalih radnih zada-
taka. Na primjer, kad je rije€ o trajanju, za grupni super-
vizijski sastanak potrebno je planirati od 90 do 120 mi-
nuta, u zavisnosti od broja ¢lanova supervizijske grupe.
Pored toga, potrebno je ra¢unatii na vreme za pripremu,
koja je neophodna za sve ucesnike, a koja zahteva isto
toliko vremena koliko traje sam supervizijski susret. Kad
je rije¢ o dinamici susreta, nema definisanih pravila, ali
je preporucljivo da se susreti grupne supervizije orga-
nizuju najmanje jednom mjesecno. Isto tako je vazno da
se susreti unaprijed $to preciznije planiraju (na primjer,
svaki posljednji utorak u mjesecu), da bi se svi ucesnici
supervizije dobro pripremili. Ponekad resursi centra za
socijalni rad zahtijevaju spajanje supervizijskog sastanka
s timskim, sastankom sluzbi ili drugim sastancima, ali to
nije pozeljna praksa i treba je izbjegavati.

Jedan od vaznih unutrasnjih preduslova za uspjes-
nost supervizije jesu osobine samog supervizora. lako
se time detaljno bavimo u narednom poglavlju ilustraci-
je radi, naves¢emo neke od njih:

+ posvecenost supervizijskom procesu i svrsi supervizije
« iskren, otvoren i posten pristup

« dobronamjernost, motivisanost, prihvatanje

« komunikacijske i druge supervizijske vjestine

. profesionalna hrabrost supervizora

+ delikatnost i osjetljivost na probleme.
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NiSta manje vazan Cinilac uspjesnosti supervizijskog pro-
cesa jesu i osobine supervizanata (voditelja slucaja).
Posebno vazan je njegov stav prema superviziji, od koga
Ce zavisiti povjerenje, ali i doZivljaj intimnosti i ravnoprav-
nosti ucesnika.

Znacajan faktor koji uti¢e na supervizijski proces jeste i
zajednicki referentni okvir supervizora i voditelja slu-
caja. Pod referentnim okvirom se podrazumijeva teo-
rijsko-metodolosko polaziste pruzanja usluge, principi
rada s korisnikom, sistem vrijednosti koji je u vezi s pru-
Zanjem usluge, kao i standardi usluga. Pored toga, zna-
¢ajno je i znacenje koje rukovodioci pridaju superviziji
jer ono izuzetno utic¢e na to kakav ce stav imati strucni
radnici/voditelji slu¢aja. Supervizija mora imati znac¢ajno
mjesto u radnom procesu. Njena svrha i ciljevi moraju
biti transparentni i opsteprihvaceni.

Pored znacenja, na kvalitet supervizijskog procesa i ko-
nacne ishode u velikoj mjeri utice kvalitet odnosa izme-
du svih relevantnih aktera (voditelja slucaja, supervizo-
rairukovodioca)izato je znacajno date odnose odlikuje:

« povjerenje

- intimnost procesa

» nezavisnost supervizora

« sustinska / ljudska ravnopravnost

Ova cetiri uslova medusobno su povezana i ¢ine funkci-
onalno jedinstvo.

Povjerenje u odnosima znacajno je, prije svega, u od-
nosu izmedu voditelja sluaja i supervizora i ono zavisi
od cjelokupnog konteksta u kome se odvija supervizija:
kako voditelj slu¢aja dozivljava supervizora, u kojoj vrsti
odnosa je supervizor s rukovodiocem, kako supervizor
dozZivljava svoju poziciju, itd. Brojni autori su saglasni u
tome da efektivnost i kvalitet supervizije najvise zavisi
od kvaliteta odnosa koji se uspostavlja izmedu supervi-
zora i voditelja sluc¢aja (Bernard i Goodyear, 2004, prema
Queensland Health, 2008), jer upravo ta relacija pred-
stavlja okvir u kome se supervizija odvija, kao i sredstvo
putem koga se supervizant ukljucuje u superviziju i na-
¢in za postizanje razvojnih ciljeva (Holloway, 1997).

Nezavisnost podrazumijeva svojstvo supervizora koje
prozlazi iz ¢injenice da je on/ona stru¢njak u oblasti i od-
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govoran za proces supervizije koji vodi. Rukovodilac ne
bi trebalo da ima uticaj na stru¢ni postupak supervizije,
niti bi trebalo da zna detalje sadrZaja tog procesa. Da bi
se to ostvarilo, pored nezavisnosti supervizora potreban
je jos jedan preduslov, a to je povjerljivost i intimnost.

Intimnost procesa i ambijenta ¢ini klima koja se stvo-
ri tokom supervizijskog procesa. To podrazumijeva da
niko drugi, izuzev voditelja slucaja i supervizora, nema
uvid u desavanja tokom supervizije, niti mogucnost da
uti¢e na njen tok. Ucesnici supervizije moraju da dozive
intimnost prostora u kome se supervizija desava, kao i
povjerenje u druge ucesnike u tom procesu. Povjerlji-
vost je jedan od klju¢nih preduslova za kvalitet super-
vizijskog odnosa ali treba imati na umu da ostvarivanje
ovog preduslova moze predstavljati izazov u centrima
za socjalni rad s obzirom na normativnu odrednicu koja
kaze da ,supervizor obavjestava rukovodioca stru¢ne
sluzbe u slu¢ajevima neprofesionalnog i nezakonitog
ponasanja voditelja slucaja” (Pravilnik o blizim uslovima
i standardima za obavljanje stru¢nih poslova u socijalnoj
i djecjoj zastiti, 2013). Suoceni s ovakvim odredenjem,
koje pored zakonskog uvodi i profesionalni kriterijum
procjene koji je vrlo relativan, voditelji slu¢aja s pravom
mogu imati zadrsku u ostvarivanju potpuno otvorenog
odnosa sa supervizorom. Da bi prevazisao ovu prepre-
ku, supervizor treba da ima razumijevanja kao i da ulozi
dodatni napor i da zajedno s voditeljima slucaja definise
konkrente kriterijume neprofesionalnog i nezakonitog
ponasanja. Na taj nacin stvaraju se uslovi da supervizijski
proces tece u jasno definisanom kontekstu i atmosferi
otvorene razmjene, povjerenja i povjerljivosti.

Osnovni preduslov za stvaranje povjerenja, nezavisnosti
i intimnosti jeste osjecanje ravnopravnosti u odnosima
izmedu ucesnika, ukljucujudii supervizora, bez obzira na
moguce razlike u znanjima, vjestinama i iskustvu. Rav-
nopravnost pociva na uzajamnom postovanju, dobrona-
mjernosti i nenametanju konacnih rjesenja.

Trebalo bi naglasiti da je u praksi veoma tesko obezbije-
diti potpuno prisustvo ova Cetiri faktora ili uslova. Uglav-
nom se radi o relativno uspostavljenom povjerenju,
nezavisnosti, intimnosti i ravnopravnosti. Svi ovi faktori
imaju svoja ogranicenja, koja mogu da se odnose na:



+ nesrazmjeru izmedu kontrole i podrske u supervizij-
skom procesu

« normativni okvir (npr. zakon, podzakonska akta, pro-
fesionalni kodeks, statut organizacije, kao i principi,
procedure, pravila same organizacije)

«+ nedovoljno jasno razgranicene uloge i odgovornosti
supervizora i rukovodioca

- ,isklizavanje iz uloge” (razvoj ili nastavak nekog rani-
jeg odnosa s timskim kolegama)

+ otpori supervizanata i nesigurnost supervizora

+ jednostrano ili obostrano neuvazavanje, rivalski odnosi

+ bezbjednosni prioriteti (npr. povjerenje moze biti ogra-
ni¢eno kada postoji osnovana mogucnost ili realnost
ugroZavanja Zivota i licnosti korisnika ili drugih lica)

+ realne mogucnosti / kapaciteti organizacije da obez-
bijedi oCekivane preduslove

« nedostupnost, neuvremenjenost procesa

+ subjektivni ¢inioci: misljenje, stavovi, osje¢anja, doziv-
ljaj supervizora, neposrednih pruzalaca usluge odno-
sno supervizanata, poslodavca, donosioca odluka i dr.

Ova ogranicenja ¢ine slozenim okolnosti za realizaciju
supervizije. To i jeste slozen, osjetljiv proces i postavlja
se pitanje je li moguce uticati na mijenjanje ovih uslova.
Za razliku od unutrasnjih, koji su u vlasti samih ucesni-
ka u supervizijskom procesu, ukljucujuci i supervizora,
spoljni preduslovi su u nadleznosti onoga ko organizuje
superviziju, u nasem slucaju centra za socijalni rad.

U principu, spoljni preduslovi mogu znacajno doprini-
jeti kvalitetu i stvarnom uspjehu supervizijskog proce-

sa, ali presudnu ulogu imaju unutrasnji preduslovi, jer
oni djeluju cak i kad spoljni mehanizmi nijesu ,,idealno
postavljeni‘

OSNOVNI PRINCIPI SUPERVIZIJE

Otvorenost komunikacije

Supervizor podsti¢e ucesnike na $to otvoreniju razmje-
nu dozivljaja i misljenja. Ovaj princip omogucava razvoj
svjesnosti, $to je jedan od osnovnih mehanizama su-
pervizijskog procesa. Otvorenost omogucava da svaki
ucesnik Cuje stvarno misljenje, odnosno dozivljaj ostalih
ucesnika, da uporedi sa svojim, da uporedi s realnos¢u,
da dobije povratnu informaciju na vlastito misljenje, da
se konfrontira oslanjajuci se na argumente. Otvorenost
stvara mogucnost razrjeSavanja zastoja u komunikaciji i
konfliktnih situacija.

Participacija i ravnopravnost ucesnika

Supervizor otvara moguénost svim ucesnicima da rav-
nomjerno ucestvuju u razmjeni i aktivnostima tokom
supervizijskog procesa. Ovo Cesto nije lak zadatak, zbog
razlika koje postoje medu ucesnicima. Naime, neki su
temperamentni i brzi, drugi vole da dominiraju u razgo-
voru, neki su sporiji u reakcijama, neki vise vole da slusa-
ju, neki su izrazito nesigurni, drugi agresivni u komuni-
kaciji i sl. Moze se zakljuciti da participativnost u¢esnika
nije podrazumijevajuca, ve¢ se mora afirmisati i postaviti
kao princip ili pravilo od samog pocetka supervizijskog
procesa.

Postovanje misljenja

Supervizor poziva voditelje slu¢aja da dobro ¢uju mislje-
nje i dozivljaj drugih i da se prema tome odnose s posto-
vanjem, koje oc¢ekuju i prema svom misljenju i dozivljaju.
To omogucava da se otvoreno izrazavaju, da uvjezbaju
da $to tacnije izraze svoje misli i doZivljaje. Ovo nije lako,
posebno u situacijama kad postoje jake emocije ili nape-
tost medu ucesnicima. Ukoliko se ovaj princip ne postu-
je, utoliko ce i otvorenost i participacija biti umanjene.

Prihvatanje dozivljaja kao (jedne od) realnosti

Supervizor bi trebalo da prihvata dozivljaj stru¢njaka/
voditelja slucaja kao njegovu psihi¢ku realnost i da to
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ne osporava. Taj dozZivljaj moze se razlikovati od doziv-
liaja drugih ucesnika i od doZivljaja samog supervizora,
a takode moze odstupati i od ¢injenica, same realnosti. S
ucesnicima ne treba polemisati oko njihovog misljenja ili
dozivljaja. Ovakvo prihvatanje, uz postovanje misljenja,
u stvari omogucava supervizijski proces. Bez njega su-
pervizijski proces moze biti onemogucen, blokiran. Pri-
hvatanje dozivljaja drugih kao psihicke realnosti stvara
osjecanje prihvacenosti supervizanta kao osobe onakve
kakva ona jeste, stvara dozivljaj razumijevanja i (mozda
za neke paradoksalno) otvara moguénost promjene. Tre-
ba naglasiti da i ukoliko promjene nemaiili je minimalna,
ovaj princip ne treba mijenjati.

Postovanje trenutne nespremnosti ucesnika
(pravilo,dalje”)

Supervizor postuje i poziva ostale ucesnike da postuju
aktuelnu nespremnost supervizanta da iskaze svoje mi-
Sljenje ili dozivljaj. Moguce je da supervizant trenutno
nije svjestan svog dozivljaja ili ne moZe jasno da ga iska-
Ze rijecima ili se boji kako ¢e ostali reagovati i sl. Treba
ostaviti vr.emena ucesniku da se odluci da podijeli svoje
misljenje ili dozivljaj. Naravno, supervizor ga podstice, ali
ne vrsi pritisak. Isto to ocekuje i od ostalih u¢esnika u su-
pervizijskom procesu. Ponekad moze i zastititi pojedinca
od prejakog pritiska grupe.

Rad s iznesenim sadrzajem

Supervizor podsti¢e supervizante da na supervizijskom
sastanku iznesu dogadaj, dozivljaj, misljenje, osjecanje...
Jasno i iskreno izlozen sadrZaj je preduslov njegove su-
pervizijske obrade. Supervizor ne moZe analizirati i s
grupom obradivati ono $to je pretpostavljeno, Sto lebdi
u vazduhu neizgovoreno, $to svi znaju, a niko nece da
prica o tome. Sustina je da se pojedinci i grupa motivisu
da o svim stvarima otvoreno pri¢aju upravo na supervi-
zijskom sastanku. Supervizor moze postaviti pravilo da
se sporna pitanja, zastoji u komunikaciji i sl. rjeSavaju
na supervizijskom sastanku i da je odgovornost svakog
ucesnika da iznese problem, buduci da njegovim prikri-
vanjem moze ugroziti rad s korisnikom, njegovu dobro-
bit, kao i sam supervizijski proces.
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Povezivanje rada i uéenja

U supervizijskom procesu uvijek razmatramo konkretno
iskustvo iz neke profesionalne situacije, pri ¢emu super-
vizor voditelju slu¢aja pomaze da razumije kako je po-
stupao i $ta je znacilo njegovo postupanje. Dogadanje u
superviziji u sustini preslikava dogadaje iz prakse i odnos
izmedu supervizora i supervizanta ¢esto ima znacenje
nesvjesnog ponavljanja odnosa koji se prije toga uspo-
stavio izmedu stru¢njaka i korisnika (paralelni proces).

Prednost supervizije u centrima za socijalni rad je sto u
supervizijskim grupama ucestvuju stru¢ni radnici koji
rade na istim poslovima. To omogucava ¢lanovima gru-
pe da stvarno razumiju probleme koji proizilaze iz radne
situacije i koje pojedinci predstavljaju na susretima. To
stvara prostor za aktivno ucestvovanje u analizi konkret-
nog dogadaja i asociranje na sli¢ne situacije, koje su i
sami dozivjeli.

Odnos supervizor - supervizant kao model

Odnos izmedu supervizora i voditelja slucaja (supervi-
zanta) ponekad podsjeca na odnos stru¢nog radnika i
korisnika usluge. Ovakva paralela moze znacajno da se
iskoristi u supervizijske svrhe, bududi da supervizijski
odnos predstavlja neku vrstu modela odnosa prilikom
pruzanja usluge. Supervizor svojim ponasanjem pruza
neku vrstu modela supervizantu, kojom mu pomaze da
shvati i prihvati intervencije koje ¢e sam primjenjivati s
korisnikom usluge. Dobar primjer za modelovanje odno-
sa jeste situacija u kojoj supervizor predstavlja model su-
pervizantima za postovanje principa o kojima ovdje go-
vorimo. Znaci, ako o¢ekuje da supervizanti budu otvore-
ni u komunikaciji, to mora biti i supervizor; ako o¢ekuje
da ucesnici budu aktivni i daju prostora i drugima da se
izraze, onda supervizor mora to isto da ¢ini.



1ZAZOVI PRIMJENE SUPERVIZIJE

lako je svrha uvodenja supervizije da unaprijedi kvali-
tet stru¢nog rada i pruzi podrsku stru¢nim radnicima da
lakse prihvate sve novine i unaprijede rad s korisnicima,
postoje brojne prepreke njenoj punoj implementaciji.
Praksa zemalja u regionu, koje su nesto ranije otpocele
s uvodenjem supervizije, pokazuje da uvedene promje-
ne nijesu zazivjele u punoj mjeri i na zeljeni nacin zbog
toga $to u samom startu nije bilo dovoljno dobre pripreme
stru¢nih radnika u smislu njihovog boljeg informisanja
i obuke za rad po novom metodu, odnosno prelazak s
timskog na individualni rad u okviru vodenja slucaja. In-
sistiranje na preuzimanju licne odgovornosti voditelja
slucaja predstavljalo je ozbiljan izvor stresa za veliki broj
stru¢nih radnika, a takode je izazvalo bojazan od gubitka
profesionalnog identiteta.

U praksi se deSavaju situacije u kojima se supervizija svo-
di na ,davanje gotovih rjesenja” bez prethodnih promi-
$ljanja zbog ¢ega bi trebalo postupiti na odredeni nacin.
Takode, u centrima jo$ uvijek nailazimo na tradicionalni
pristup u radu s korisnicima, koji polazi s pozicije moci
i neprikosnovenog znanja struénjaka, u koji se supervi-
zija ne uklapa, s obzirom na to da je ona dio savreme-
nog pristupa koji polazi s pozicije osnazivanja korisnika
i reciprociteta znanja stru¢njaka i korisnika. Jedan od
Cestih nedostataka u prakti¢noj primjeni supervizije je
nepostojanje jasnog plana rada sa supervizantima. Ne-
rijetko se kao problem u sprovodenju supervizije javlja
i nespremnost voditelja slu¢aja da govore o sopstvenim
problemima u stru¢nom radu, iz straha da ne budu do-
Zivljeni kao nedovoljno kompetentni.

Nedostatak kontinuiteta u primjeni supervizije u zna-
¢ajnoj mjeri umanjuje njenu efektivnost. Ceste politicke
promjene dovodile su do promjene rukovodstva, a time i
personalnih promjena unutar centra. Kriterijumi za oda-
bir supervizora nijesu uvijek bili vezani za kompetencije
$to je izazvalo dodatni otpor prema superviziji. Cini se
ipak da je najveci problem cinila nedosljedna primjena
modela supervizije, koji se u mnogim centrima svodio
samo na puku administrativnu funkciju.

Cinjenica da veliki broj stru¢nih radnika istovremeno
radi i poslove voditelja slucaja i poslove supervizora u
znacajnoj mjeri umanjuje moguénost za potpunu pri-
mjenu supervizije. IstraZivanja pokazuju da je supervizija
dala dobre rezultate samo u sluc¢ajevima gdje se model
dosljedno primjenjivao, odnosno gdje je supervizor re-
alizovao sve tri funkcije. Na kraju, ali ne manje znacajan,
jeste problem koji se ogleda u Cinjenici da na poziciji su-
pervizora rade strucni radnici koji nijesu prosli odgova-
rajucu obuku.

Brojne promjene u svim sistemima stavile su pred sistem
socijalne i dje¢je zastite, a posebno u odnosu na centre
za socijalni rad veoma visoke zahtjeve. Poveéao se obim
njihovog posla, slozenost problema s kojima rade sve je
veca (nasilje, trgovina ljudima, usluge u zajednici, neod-
lozne intervencije, novi nacin vodenja evidencije i doku-
mentacije u situaciji kad su mnogi bez dovoljno razvi-
jenih vjestina rada na rac¢unaru) $to dovodi do visokog
nivoa profesionalnog stresa i izgaranja i otpora prema
promjenama. Zbog svega toga veoma je vazno napraviti
dobru pripremu svih relevantnih aktera, a posebno onih
stru¢nih radnika koji ¢e raditi na poziciji supervizora.
Osim formalnih uslova propisanih Pravilnikom o blizim
uslovima i standardima za obavljanje stru¢nih poslova
u socijalnoj i djecjoj zastiti, pri izboru supervizora treba
voditi racuna i o karakteristikama li¢nosti prvenstve-
no vodedi ra¢una da to budu stru¢njaci koji su zbog
svog postujuceg i podrzavajuceg odnosa prema lju-
dima uvazeni od strane svojih kolega i kolektiva u
cjelini. Takode je veoma bitno da se izbjegnu nerealna
ocekivanja da se krupne promjene mogu desiti preko
nodi i da svi akteri imaju neku vrstu profesionalnog str-
plienja kao i razumijevanja za otpore, teskoce i nesnala-
Zenja u novim ulogama.

Cinjenica da je pozicija supervizora bolje vrednovana u
materijalnom smislu, zajedno s drugim stvarnim ili zami-
$ljenim beneficijama pozicije, moze neke stru¢ne radni-
ke motivisati da preuzmu tu ulogu iako za nju nemaju
ni afiniteta, ni kompetencija. Ta okolnost moze usloviti
dodatni otpor kolega prema superviziji. Pozicija super-
vizora koji balansira izmedu zahtjeva rukovodioca, s jed-
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ne strane, i mogucnosti voditelja slu¢aja da te zahtjeve
ispune, s druge strane, takode predstavlja veliki izazov
u smislu potrebe da steknu i zadrze povjerenje i jedne i
druge strane.

Prepreke i ograni¢enja uvodenju novina u sistem soci-
jalne i dje¢je zastite nalaze se i u nedovoljnim ljudskim i
materijalnim resursima i u neujednacenosti stru¢nih ka-
paciteta i uslova za rad.

Na kraju, trebalo bi naglasiti razvojnu komponentu su-
pervizije i omoguciti da se njen razvoj krece u pravcu
uspostavljanja takvog modela koji ¢e podsticati una-

predivanje profesionalnog rada, na nacin predstavljen
u dokumentu,,Supervision in Europe: A Working Paper”
2: ,Supervizija se odnosi na komunikaciju i saradnju u rad-
nom kontekstu ljudi. Ona unapreduje ponasanje ljudi u
njihovim profesionalnim ulogama u odredenom instituci-
onalnom kontekstu uzimajuci interaktivno u obzir li¢ni, or-
ganizacijski, drustveni i politicki aspekt. Zastupajuci pravo
na superviziju zastupamo pravo na prostor za reflektova-
nje o onome sto radimo, da prepoznamo da je cilj rada s
ljudima put sam po sebi, a ne nuzno dostizanje vrhunaca.”
(ANSE, 2006)

Karakteristike supervizije i nivo profesionalnog izgaranja istrazivani su 2014. godine u Gradskom centru za socijalni rad
Beograd na uzorku od 112 voditelja slucaja i 26 supervizora. lako ovaj uzorak nije rezprezentativan za zakljucivanje o
primjeni supervizije na nacionalnom nivou, on svakako ukazuje na neke od kljucnih karakteristika supervizije, kao i na
njihovu povezanost s profesionalnim izgaranjem voditelja slucaja.

Rezultati istrazivanja ukazuju na to da je supervizijski proces u centru za socijalni rad nedovoljno strukturiran i fokusiran
prije svega na administrativnu podrsku, a neznatno na razvoj vjestina i podrsku licnom razvoju. U skladu s tim, efekti
supervizije prepoznatisu najvise u oblasti neposrednogradas korisnicima, a znacajno manje u oblasti razvoja kompetencija
i umanjenja negativnih efekata stresa. U odgovorima vecine voditelja slucaja vidljivo je zadovoljstvo supervizijskom
podrskom (dostupnost, kompetencije supervizora, efekti u odnosu na oblasti radaii sl.), ali i svojevrsna ambivalencija, koja
se ogleda u saglasnosti s tvrdnjom da je ,,supervizija dobra u teoriji, ali ne u praksi“. Ova ambivalencija moZe se objasniti
na sljededi nacin: voditelji slucaja i supervizori zadovoljni su intenzivnom saradnjom na predmetima, koja se odvija na
dnevnom nivou, ali takode imaju predstavu o tome da supervizija nije samo neposredna podrska u ,gasenju pozara“ u
neposrednom radu s korisnicima, ve¢ da bi mogla ponuditi i nesto vise, Sto za sada u velikoj mjeri nije u mogucnosti da

pruzi.

Specifican ,visi srednji nivo“ profesionalnog izgaranja utvrden je kod 52% strucnih radnika i nije utvrdena znacajna
povezanost izmedu karakteristika supervizijske podrske uzetih u cjelosti i nivoa profesionalnog izgaranja. Uzevsi u obzir
karakteristike supervizije ovaj podatak ne iznenaduje, posebno imajudi u vidu da je povezanost ipak pronadena izmedu
ukljucenosti voditelja slucaja u supervizijski proces (odnosno upoznatosti voditelja slucaja s individualnim razvojnim
planom), i nizeg nivooa emocionalne iscrpljenosti. Ovo pokazuje da bi strukturirana i participativna supervizija mogla biti
preduslov za prevenciju profesionalnog izgaranja u centru za socijalni rad. (Brankovi¢, 2015)
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V poglavlje

POCETAK SUPERVIZIJSKOG
PROCESA - PRACENJE RADA
VODITELJA SLUCAJA

Supervizijski proces u centru za socijalni rad
Nivoi pracenja rada voditelja slu¢aja
Indikatori i nacin pracenja i evidentiranja

Teskoce voditelja slucaja i intervencije tokom rada

na slucaju

SUPERVIZIJSKI PROCES U CENTRU ZA
SOCIJALNI RAD

Supervizijski proces je kompleksan, viseslojan i zavisi od
velikog broja faktora. Radi lakseg ,kretanja” kroz razlicite
aktivnosti koje supervizor sprovodi u okviru supervizij-
skog procesa u centru za socijalni rad od koristi moze
biti pet faza supervizijskog procesa na koje iz perspekti-
ve razvoja odnosa izmedu voditelja slu¢aja i supervizora
upucuje Carroll (2014):

1. Pocetak zajednickog rada - obostrano procjenjiva-
nje izmedu voditelja slucaja i supervizora, procjena i
uredenje supervizijskog konteksta: definisanje uloga
i odgovornosti, obezbjedivanje organizacionih i prak-
ti¢nih pretpostavki za odvijanje supervizije.

2. Konsolidacija odnosa - ugovaranje ili dogovor o sa-
drzaju supervizije, strukturi, fokusu i ciljevima ucenja.

3. Sprovodenje - realizacija dogovorenih aktivnosti u
supervizijskom radu: briga o razvoju voditelja sluca-
ja kroz zajednicki dogovorene aktivnosti, njegovanje
odnosa i praenje procesa.

4. Evaluacija procesa i supervizijskog odnosa - procjena
napretka voditelja slu¢aja i njegovog zadovoljstva su-
pervizorom i ukupnim procesom, kao i procjena efek-
tivnosti supervizije u odnosu na ciljeve i organizacioni
kontekst.

5. Zavrsetak/prestanak - pregled postignutog i promi-
Sljanje o narednim koracima.

Navedene faze ne mogu se direktno preslikati na praksu
supervizije u centrima za socijalni rad, ali uz manja pri-
lagodavanja omogucavaju razumijevanje ukupnog pro-
cesa supervizije, kao i pojedinacne supervizijske procese
sa svakim voditeljem slucaja.

Naime, svrha pocetne faze, a to je procjena, ostvaruje se
u prvoj fazi supervizijskog procesa u centru za socijalni
rad kroz pradenje rada voditelja slucaja, koje ukljucuje
procjenu njegovih kompetencija i pripremu za intenziv-
niji supervizijski rad. Vazno je naglasiti da se pracenje
radnog procesa nikada ne zavrsava, jer ono pruza
osnovu kako za procjenu razvojnih potreba voditelja
slucaja na pocetku, tako i za prac¢enje napretka tokom
odvijanja supervizije.
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Konsolidacija odnosa podrazumijeva usaglasavanje za-
jednickog radai ogleda se u narednoj fazi supervizijskog
procesa u centru za socijalni rad, odnosno, planiranju
individualne supervizije sa svakim voditeljem slucaja,
na osnovu procijenjenih potreba, kao i grupne supervi-
zije na nivou sluzbe.

Sljedeca faza podrazumijeva realizaciju aktivnosti su-
pervizije, kad se pored redovnih aktivnosti pracenja
radnog procesa odvijaju i ciklusi individualne i sastan-
ci grupne supervizije i primjenjuju razli¢ite intervencije
usmjerene na podrsku i osnazivanje stru¢nih radnika.
Tokom ove faze supervizor planira aktivnosti naredne
faze, odnosno, praéenja napretka da bi prikupio po-
datke za davanje povratne informacije voditelju sluca-
ja i evaluaciju supervizijskog procesa. Upravo procjena
napretka predstavlja jedan od elemenata evaluacije u
superviziji, koja da bi bila sveobuhvatna treba da obu-
hvati i procjenu kvaliteta supervizijskog procesa, odno-
sno, zadovoljstvo supervizijom.

lako supervizijski proces u centru za socijalni rad nema
formalni zavrSetak, znacajno je planirati aktivnosti su-
pervizije u ograni¢enim vremenskim intervalima jer to
daje strukturu procesu, omogucéava pracenje i ocjenu
uspjesnosti i olakSava izvjeStavanje o napretku vodi-
telja slu¢aja na godisnjem nivou, kao i izvjestavanje
o supervizijskom procesu.

Rad voditelja slucaja i supervizora takode ¢e periodi¢no
prolaziti kroz sve ove faze u vidu ciklusa individualne su-
pervizije o kome ¢e biti vise rijeci u narednom poglavlju.
Jednostavnije reCeno, supervizijski proces u centru za
socijalni rad trebalo bi da sadrzi sljedece faze ili grupe
aktivnosti:

1. Pradenje rada voditelja slucaja — ucesce i monito-
ring radnog procesa u svakom pojedina¢nom predmetu.
2, Planiranje razvoja voditelja slucaja — zajednicko
postavljanje razvojnih ciljeva i dogovor oko aktivnosti
stru¢nog usavrsavanja i razvoja kompetencija.

3. Realizacija supervizije — primjena supervizijskih in-
tervencija kroz individualni i grupni rad.

4. Pra¢enje napretka, evaluacija i izvjeStavanje - po-
drazumijeva pracenje napretka voditelja slucaja i procje-

nu njegovog/njenog razvoja kao i pracenje i evaluaciju
¢itavog supervizijskog procesa s izvjestavanjem na go-
diSnjem nivou.

Graficki se ove aktivnosti mogu prikazati na sljededi na-
¢in, pri ¢emu su, radi preglednosti, aktivnosti pracenja
napretka, evaluacije i izvjeStavanja prikazane odvojeno
u odnosu na nivo individualnog rada voditelja slucaja i
nivo supervizijskog procesa.

Sematski prikaz 2. Supervizijski proces u centru za socijalni rad

Supervizijski proces u centru za socijalni rad

Pracenje rada voditelja slucaja/
Monitoring radnog procesa

Planiranje individualne i grupne
supervizije

Realizacija/sprovodenje
supervizije

Pracenje supervizijskog
procesa

Pracenje napretka
voditelja slucaja

Evaluacija supervizijskog
procesa

Izvjestavanje i planiranje narednih
koraka
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NIVOI PRACENJA RADA Sematski prikaz 3. Pracenje rada voditelja slu¢aja kroz faze struénog postupka
VODITELJA SLUCAJA

FAZE TOKOM MONITORINGA RADNOG PROCESA/PRACENJA RADA VODITELJA SLUCAJA

Supervizijski proces zapocinje kroz mo-

nitoring radnog procesa, tj. svakodnevnu Zahtjevi drugih organa ili zahtjevi stranke

o2 A A Prijemni list " -
kontinuiranu saradnju na pojedina¢nim {prijemna kancelarija}
predmetima pri ¢emu voditelj slucaja i \l,
supervizor zajedno prolaze kroz sve faze
stru¢nog postupka. Pracenje rada vodite- Rukovodilac dodjeljuje predmet VS
lja slucaja ili monitoring radnog procesa ‘l’
je klju¢ni sastavni dio supervizije prema
modelu koji podrazumijeva administra- List pracenja —— | Planiranje pocetne procjene (VSiS) —|Biljeska supervizora
tivnu, edukativnu i podrzavajucu funkciju.
Prema ovom modelu supervizor je zapo- ‘1’
$ljen u ustanovi (centru za socijalni rad) i u _ N Realizacija dogovorenih
dnevnom je kontaktu s voditeljem slucaja Listpracenja | ——— aktivnosti (VS)
na osnovu propisanog obaveznog uce- \1[
$¢a supervizora u svim fazama stru¢nog
postupka: pocetnoj procjeni, usmjerenoj |Obrazac Procjenadjecai| ___ ~ Dokumentovanje rezultata
procjeni, pIaniranju, ponovnom preg|edu mladi/ odrasli i stari pocetne procjene (VS)
i zatvaranju slucaja (Pravilnik o organizaci- \1,
ji, normativima, standardima i nacinu rada
centra za socijalni rad, 201 3)_ Uloga super- Razmatrar}je re;ultata poé.etne prc_)cjene i po&etpog plana ysluga i
. . . . . v odlucivanje o potrebi za usmjerenom procjenom (VSi S)
vizora jeste da prati da li su ispostovane
stru¢ne procedure, propisani rokovi, da
li su aktivnosti koje se sprovode u skladu Dokumentovanje pocetnog Usmjerena procjena - UP (strucni radnik
s najboljim interesima korisnika, da li su plana usluga (VS) CR profesionalac iz druge sluzbe)
ukljuceni svi relevantni akteriii sl., kao i da / o - " —
pruii pomoc’ pri prevazilaienju problema Obrazac Plan usluga NaIaznstrlz\c/rS\;) misljenje Nalaz UP(strlrJocg:af:i)mk koji radi
i teSkoca u radu. Prod
Pregled stru¢nog postupka i uloga kljuc- Dostava nalaza po zahtjevu \1/ -
nih aktera, prije svega voditelja slu¢aja i suda ili drugih ustanova (VS) Pracenje realizacije Timski zakljucak (tim: VS, R, S,
. v . . usluga (VS) stru¢ni radnik za UP)
supervizora, moze se sagledati u sljede-
¢em $ematskom prikazu. Zavrsetak rf\fsair;? predmetu V v
/ Planiranje usluga (VS i S) Rjegenje(igrg'\’lll}lgi”f)faVni akt
v 7
Ponovni pregled i evaluacija Zavrsetak rada na predmetu
Obrazac Procjena \ll (VSiS) \l/ (VSiS)
fag g . Ponovna procjena
Nostauk posofeces| | Zavsetskadana | famena piana g T
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Zadatak supervizora u ovom procesu je kompleksan, ali
se u osnovi moze podijeliti na dvije znacajne grupe ak-
tivnosti:

1. pruzanje neposredne podrske u radu

2. pracenje rada voditelja slucaja.

lako su neraskidivo povezane i imaju sli¢an cilj, fokus
ovih grupa aktivnosti je razli¢it. Naime, u prvom slucaju
supervizor ¢e zajedno s voditeljem slucaja, biti fokusiran
prije svega na problem korisnika i mogu¢nosti za pru-
Zanje podrske u konkretnom predmetu. U drugoj grupi
aktivnosti fokus superivzora je na radu voditelja slucaja,
dakle na demonstriranim znanjima i vjeStinama, ali i na
kvalitetu prakse, odnosno demonstriranom nivou do
kojega su ispoStovani rokovi, procedure i standardi pro-
pisani relevantnim aktima, ali i savremenim pristupima
u radu i konsenzusom na nivou organizacije (centra za
socijalni rad).

U zavisnosti od fokusa i supervizijske intervencije bic¢e
drugacije, a i informacije prikupljene tokom pracenja
imace drugaciju svrhu, pa se moze govoriti o tri nivoa
monitoringa.

I nivo: rad na predmetu - fokus: problem korisnika

Na nivou predmeta, svrha monitoringa je da se utvrdi
da li je interes korisnika najbolje procijenjen i zastupljen,
jesu li odluke donijete efektivno, uvremenjeno i ade-
kvatno; jesu li usluge i intervencije adekvatne; da li se
napredak ostvaruje u adekvatnom tempu; je li porodica
uklju¢ena u proces; jesu li pozitivni pomaci odrzivi; da li
je bezbjednost ostvarena u najkra¢em moguéem roku i
jesu li ispostovane propisane procedure. Kad supervizor
pomaze voditelju slu¢aja u kompleksnoj situaciji vezanoj
za neki predmet, on prije svega nastupa kao kolega,
iskusni saradnik u mini timu koji uvijek ¢ine voditelj
slucaja i supervizor. Intervencije koje tada koristi su in-
tervencije socijalnog rada ili njegove/njene specificne
struke i one su veoma vazne kao neposredna podrska
voditelju slucaja.

Il nivo: rad voditelja slucaja - fokus: teskoce
voditelja slucaja

Na nivou rada voditelja slu¢aja, svrha monitoringa je
da se utvrdi uspjesnost u ostvarivanju standarda i oceki-
vanja, kao i u primjeni procedura i poStovanju rokova; da
se uvide snage voditelja slucaja i oblasti problemati¢nog
i nezadovoljavajuceg postignuca; trendovi u radu vodi-
telja slucaja; u¢inak u smislu izvrsenih aktivnostiiishoda;
potrebe za obukom. Uloga supervizora je da prati, od-
nosno, posmatra nacin na koji voditelj rjeSava odre-
denu situaciju, na primjer, na koji nacin postavlja pita-
nja, prikuplja informacije, povezuje podatke, zakljucuje
o prioritetima ili donosi odluke.

Il nivo: rad sluzbe - fokus: kvalitet prakse

Na nivou sluzbe, svrha monitoringa je ostvarivanje pro-
gramskih ciljeva, dobro funkcionisanje, planiranje u skla-
du s trendovima, adekvatno rjeSavanje problema. Fokus
na kvalitetu prakse podrazumijeva da supervizor prati
formalne aspekte rada voditelja slucaja i uporeduje
ih sa $irim kontekstom organizacije, normativnog okvira
i generalno dobre prakse.

Za supervizora je veoma znacajno da ima svijest
o ovim razlikama u fokusu tokom monitoringa i

da sagleda sve aspekte supervizijkog posla da bi
mogao planirati svoj rad na sveobuhvatan nacin.

Mnostvo informacija za pracenje tokom monitoringa u
pocetku moze djelovati preobimno i preplavljujuce, ali
kao i svaka druga kompleksna radnja, vremenom i vjez-
bom prestaje da bude dio svjesnog napora i prelazi u
rutinu. Samo ukoliko je superivizija sveobuhvatna, od-
nosno ukoliko podrazumijeva sve ove promjene fokusa
i ako je sprovodi supervizor koji ima ove ,helikopter vje-
Stine” o kojima smo govorili u poglavlju o kompetenci-
jama, ona moze biti uspjesna i korisna svim ucesnicima:
i krajnjim korisnicima i voditeljima slucaja i rukovodstvu,
odnosno centru u cjelini.
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INDIKATORI | NACIN PRACENJA |
EVIDENTIRANJA

Da bi monitoring bio uspjesan vazno je da postoje in-
dikatori i jasna metodologija pracenja, odnosno sistem
za evidentiranje i pracenje. Za pocetak je znacajno ra-

tokola) koji ureduju rad centra za socijalni rad. Pravilnik
0 organizaciji, normativima, standardima i nacinu rada
centra za socijalni rad prili¢no detaljno opisuje zahtijeva-

nu proceduru vodenja slucaja i propisuje rokove za sve
faze stru¢nog postupka.

U narednom okviru predstavljeni su ¢lanovi Pravilnika
kojima se definisu faze stru¢nog postupka:

zjasniti na osnovu ¢ega supervizor prati rad voditelja
slucaja, odnosno koji standardi moraju da budu zadovo-
ljeni i koja su ocekivanja od zaposlenih.

Osnovu u tom smislu ¢ine standardi propisani Pravilni-
kom o blizim uslovima i standardima za obavljanje stru¢-
nih poslova u socijalnoj i dje¢joj zastiti, jer oni direktno
odreduju veliki dio procedure koja se sprovodi u centru
za socijalni rad. Pored ovog pravilnika tu su i razni drugi
zakonski propisi ili obavezujuc¢i dokumenti (poput Pro-

Pocetna procjena: ,Nakon otvaranja slucaja, donijete odluke o nivou prioriteta i odredivanja voditelja slucaja pocinje
pocetna procjena, koja je osnov za odredivanje sadrzaja rada sa korisnikom, radi pruzanja usluga. Pocetna procjena traje
najduze deset radnih dana. Odluka o osnovnom sadrzaju rada donosi se uz aktivno ucesce i saradnju korisnika i njegove
porodice.”

Usmjerena procjena: ,,Postupak usmjerene procjene otvara se ako se zakljuci da je potrebno jos podataka i procjenjivanja
radi pruZanja usluga, odnosno preduzimanja mjera. Usmjerena procjena traje najvise 30 dana od dana okoncanja pocetne
procjene.

Usmjerena procjena obavezno se sprovodi, kad: 1) je dijete izdvojeno iz porodice da bi mu se osigurala bezbjednost; 2) se
planira smjestaj djeteta van porodice uz saglasnostiili bez saglasnosti roditelja; 3) je pokrenut postupak za liSenje poslovne
sposobnosti i stavljanje odraslog i starog lica pod starateljstvo; i 4) u drugim slucajevima kad je za pruzanje potrebnih
usluga odnosno sprovodenje mjera, potreban detaljniji uvid u stanje korisnika i kad je prisutna slozenost elemenata koji
uticu na odluku.”

Planovi usluga: ,,U Centru se sacinjavaju posebni individualni planovi usluga: 1) pocetni plan usluga i mjera, najkasnije 15
dana od dana kad je zapocet rad s korisnikom; 2) porodicni plan s planom stalnosti za dijete (u daljem tekstu: porodi¢ni
plan), najkasnije 60 dana od dana kad je zapoceo rad s korisnikom; 3) plan usluga i mjera za odraslo i staro lice, 60 dana od
dana kad je zapoceo rad s korisnikom; i 4) plan za osamostaljivanje, prije navrSene 14. godine Zivota djeteta.

Pocetni plan usluga i mjera donosi se poslije okoncanja pocetne procjene, a najkasnije 15 dana od dana kad je zapocet rad
s korisnikom. Pocetni plan usluga i mjera moZe da se razvija paralelno s postupkom usmjerene procjene, ako se donese
odluka da je usmjerena procjena potrebna.”

Porodicni plan: ,,Porodicni plan donosi se u slucaju kad se utvrdi potreba za daljim pruzanjem usluga i mjera, po zavrsetku
procesa procjene, najkasnije 60 dana od kad je zapocet rad s korisnikom. Prilikom donosSenja porodi¢nog plana, Centar ¢e
zajedno s drugim organima, odnosno organizacijama u jedinici lokalne samouprave i ¢lanovima porodice uloZiti napore
da dijete ostane sa roditeljima, da se preduprijede ili otklone okolnosti zbog kojih dijete moZe da bude izmjesteno iz
porodice, ili ¢e uloziti napore da se steknu uslovi za povratak djeteta u porodicu.”
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Iz navedenog primjera vidi se da Pravilnik o blizim uslo-
vima i standardima za obavljanje stru¢nih poslova u so-
cijalnoj i dje¢joj zastiti daje neke vrlo jasne indikatore za
pracenje, kao $to su:

- redosljed aktivnosti (,nakon otvaranja slucaja, donije-
te odluke o nivou prioriteta i odredivanja voditelja slu-
Caja pocinje pocetna procjena®“.. ,Pocetni plan usluga
i mjera donosi se poslije okoncanja pocetne procjene,
a najkasnije 15 dana od dana kad je zapocet rad s ko-
risnikom”),

« rokovi (,Pocetna procjena traje najduze deset radnih
dana“,,pocetni plan usluga i mjera, najkasnije 15 dana
od dana kad je zapocet rad s korisnikom®, ,plan usluga
i mjera za odraslo i staro lice, 60 dana od dana kad je

zapoceo rad s korisnikom*) ali i
« principi rada, kao $to je

1. participacija korisnika (,Odluka o osnovnom sadr-
Zaju rada donosi se uz aktivno ucescée i saradnju
korisnika i njegove porodice”)

2. eko-sistemski i holisti¢ki pristup (,Prilikom dono-
$enja porodi¢nog plana, Centar ¢e zajedno s dru-
gim organima, odnosno organizacijama u jedinici
lokalne samouprave i ¢lanovima porodice uloZiti
napore..) i sl.

lako daje osnovne smjernice, normativni okvir ne defi-
niSe sve aspekte rada i postoji veliko podruéje struc-
ne prakse koje se otvara na granicama normativnog
okvira, a koje je takode predmet supervizije. Ovo polje
¢ine razlicite aktivnosti, pristupi i modeli koje voditelji
slu¢aja primjenjuju, a koje nijesu standardizovane i koje
je vazno razmatrati zajednicki i na nivou kolektiva postici
sporazum o tome na koji nacin se obavljaju.

Na primjer, koje alate procjene stru¢ni radnici koriste u
odredenim situacijama, na koji nacin se postavljaju, od-
nosno, formulisu ciljevi u planu usluga, na koji nacin se
najbrze i najefkasnije ukljucuje kolega u tim za korisnika
ili u konsultativni proces, Sta tacno znace ,napori da di-
jete ostane s roditeljima i da se preduprijede ili otklone
okolnosti zbog kojih dijete moze da bude izmjesteno iz
porodice” isl.
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Supervizor je odgovoran za uspostavljanje standarda,
odnosno, jasnih koraka u radu na nivou sluzbe i njegov
je zadatak da zajedno s voditeljima slucaja te korake do-
govori i uskladi. Kad su procedure i koraci u stru¢nom
postupku dogovoreni, usaglaseni i jasni svim zaposleni-
ma, onda je i proces monitoringa jednostavniji i transpa-
rentniji. S dobro postavljenom metodologijom rada su-
pervizor ima materijal za pracenje i sticanje uvida u to da
li voditelj slu¢aja radi posao dovoljno dobro, zatim ima
0snovu za ocjenjivanje, ali i za planiranje razvoja svakog
pojedinacnog voditelja slucaja.

Supervizor ima zadatak i da uspostavi nacin evidentira-
nja, odnosno, da osmisli sistem za organizaciju i eviden-
tiranje podataka iz monitoringa radnog procesa. Ovaj
sistem treba da bude prakti¢an i pregledan, da ne zahti-
jeva veliki napor, ali da ujedno obezbjeduje sve znacajne
informacije o voditeljima slucaja i njihovim predmetima.
Sistem za pracenje je vazan jer samo ukoliko on postoji,
supervizor moze davati argumentovane povratne infor-
macije i prijedloge za unapredenje rada voditeljima slu-
¢aja, a na kraju i izvjestavati o napretku voditelja slu¢aja.

Osnovne informacije koje su znac¢ajne tokom monitorin-
ga radnog procesa odnose se na podatke o predmetu,
podatke o fazama rada na slucaju, teSkoc¢ama, pozitiv-
nim rjedenjima, stepenu ukljucivanja supervizora i su-
pervizijskim intervencijama.

Nacin na koji ¢e supervizor registrovati ove informacije
jeindividualan i to moze biti pisanaiili elektronska forma,
folder ili fascikla, sveska ili word dokument. Ono $to je
vazno jeste da se proces odvija na planiran i strukturiran
nacin i kontinuirano prateci dinamiku rada voditelja slu-
¢aja i supervizijskog procesa.



U zavisnosti od prirode aktivnosti koju prati, supervizor
e koristiti razli¢cite metode i tehnike. Jedna od najza-
stupljenijih svakako ce biti posmatranje ili opservacija.
Posmatranje kao metoda pracenja razlikuje se od obi¢-
nog posmatranja po tome $to ima cilj, plan, sprovodi
se sistematski (registruju se samo Cinjenice od znacaja),
kontrolisano je (vodi se racuna o uslovima u kojima se
posmatranje odvija) i objektivno (registrovanje Cinjenica
se jasno razgranicava od objasnjenja i tumacenja). Su-
pervizor u svom radu razli¢ite oblike posmatranja koristi

uvijek, a posmatranje s ucestvovanjem onda kad uce-
stvuje u radu voditelja slucaja, bilo da prisustvuje nje-
govoj komunikaciji s korisnikom ili kad zajedno s njim
radi na slucaju. Kvalitetno postavljen proces pracenja
podrazumijeva definisanje jasnih indikatora i tehniku bi-
lieZzenja, koja omogucava trajnu dostupnost informacija
strukturiranih prema kriterijumima opservacije i olaksa-
va evaluaciju. Snimanje audio i video zapisa omogucava
naknadno preslusavanje ili posmatranje i detaljno uocava-
nje svih relevantnih pokazatelja u procesu pracenja.

Slika 1. Primjer formulara za evidenciju tokom pracenja rada voditelja sluc¢aja

Forma za evidenciju tokom praéenja rada voditelja sluaja’

VODITELJ SLUCAJA:

FAZA RADA o
Datum Problem Primijenjene okoant:ar:'a
Korisnik ukljuéenja korisnika Problemi/potrebe metode i supervizij:. " Komentari i
j i itelja sluéaj i zapazanja
r. | /broj supervizora (na c3snovu P. u.r. | e | p PR Z. voditelja slucaja tehm!«.a. konkretnom p )
br. | predmeta urad pocetne P. S. supervizije
X predmetu)
procjene)

P.P pocetna procjena

u.p usmerena procjena
PL. plan rada s korisnikom
P.PR. ponovni pregled

Z.S. zatvaranje slucaja

! Adaptirano iz materijala za ucesnike akreditovanog programa obuke ,,Program ostnovne obuke za supervizore u centrima za socijalni rad”, RZSZ i PZSZ, 2009.
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Pored procedura i rokova, koji su najlaksi za pracenje,
tezi zadatak namece se supervizoru kad je u pitanju pra-
cenje kvalitativnih aspekata rada voditelja slucaja,
kao sto je na primjer, nacin uspostavljanja odnosa s kori-
snicima, vodenje intervjuaisl.

Kvalitativne aspekte rada supervizor prati na tri nacina:
« direktnom opservacijom ili posmatranjem

« pregledom dokumentacije i

« razgovorom s voditeljem slucaja.

Direktnu opservaciju supervizor moze obavljati na ra-
zli¢ite nacine u zavisnosti od slucaja i prirode aktivnosti
koje voditelj slucaja sprovodi. On moze prisustvovati in-
tervjuu koji vodi voditelj slu¢aja u prostorijama centra za
socijalni rad, oti¢i s njim/njom u ku¢nu posjetu ili na su-
denje, prisustvovati s voditeljem sluc¢aja kontaktu rodi-
telja i djeteta pod nadzoromili prisustvovati konferenciji
slucaja. Bez obzira na to koliko je voditelj slucaja iskusan,
preporuka je da supervizor bar jednom u tri mjeseca di-
rektno opservira njegov/njen rad. (Salus, 2004) Pregled
dokumentacije predstavlja znacajan izvor informacija
kad je u pitanju pracenje kvalitativnih aspekata rada, jer
se tu, na primjer, kroz opis porodice moze vidjeti na koji
nacin voditelj slu¢aja uspostavlja odnos i u kojoj mjeri
uvaZzava snage porodice i pojedinacnih ¢lanova. Pregled
dokumentacije posebno je koristan kad se koristi kao
osnova za diskusiju tokom individualnih sastanaka s vo-
diteljem slucaja, koji su prilika da se s voditeljem slucaja
detaljno razmotre kvalitativni aspekti njegovog/njenog
rada. Tehnike koje olaksavaju i pospjesuju proces prace-
nja su intervju i upitnik. Intervju je tehnika prikupljanja
podataka na osnovu strukturiranog razgovora. Osim s$to
omogucava prikupljanje podataka, ova tehnika omo-
gucava i neposredno intervenisanje u radu. Upitnici, s
druge strane, omogucavaju snimanje ¢injeni¢nog stanja
i prikupljanje odredenih stavova, ocjenaili sudova anke-
tiranih osoba.
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TESKOCE VODITELJA SLUCAJA |
INTERVENCIJE TOKOM RADA NA SLUCAJU

Tokom rada na konkretnom slu¢aju supervizor je upu-
¢en i formalno odobrava sve faze stru¢nog postupka.
Nekad ¢e sve faze biti korektno uradene, a nekad ¢e biti
uoceni nedostaci i teskoce i tada se otvara prostor za su-
pervizijske intervencije.

Teskoce s kojima se voditelji slu¢aja suocavaju mogu biti
razne, situacione, kad su izazvane nekim specifi¢cnim ne-
ocekivanim dogadajem/situacijom ili trajne kad se po-
navljaju u odredenom vremenskom periodu. Na primjer,
voditelj slucaja moze biti suocen s izuzetno komplek-
snim slu¢ajem nasilja nad djetetom prvi put i ne umije
da se snade s prvim koracima u radu ili se u svim sluca-
jevima nasilja nad djecom desava da mu/joj je potrebno
previse vremena za pocetnu procjenu i izradu pocetnog
plana usluge, jer se osjeca preplavljeno i nesigurno zbog
prevelike odgovornosti.

Pored toga, teskoce se mogu odnositi na formu, odnosno
propuste u proceduri ili redosljedu aktivnosti ili sustinu,
kad podrazumijevaju nepoznavanje koncepata znacaj-
nih za pruzanje podrske korisnicima. Takode, razlicite tes-
koce pojavljivace se u razli¢itim fazama vodenja slucaja.
Tokom procjene, voditelji slu¢aja mogu imati teskoce na
samom pocetku, u planiranju pocetne procjene, tako sto
ne isplaniraju adekvatno proces prikupljanja podataka,
odnosno, ne donesu odluku koga ukljuciti i na koji nacin.
Neki voditelji ne uvidaju znacaj pripreme za razgovor s
korisnicima tokom procjene, obavljaju intervju nepri-
premljeni pa su skloni improvizaciji i samim tim u riziku
od gubljenja fokusa. To se onda reflektuje na izvjestaje/
nalaz i misljenje, koji su ili nepotpuni ili optereéeni su-
visnim informacijama. Vrlo ¢esto nalaz i misljenje obiluje
vrednosnim stavovima (npr:,on je brizan otac” ili,oni su
adekvatni roditelji, ,porodica je funkcionalna“i sl.) koji
nijesu potkrijepljeni argumentima i ¢injenicama (u ¢emu
se ogleda briznost, adekvatnost, funkcionalnost, odno-
sno, preko kojih ponasanja i situacija se manifestuje?).
Tokom planiranja, kao problemi mogu se javiti teSkoc¢e u
adekvatnom terminiranju, broju i obimu aktivnosti, ali i
u primjeni razli¢itih savremenih pristupa za ukljucivanje



i motivisanje korisnika kao sSto je fokusiranost na snage.
Pracenje realizacije aktivnosti takode moze predstavljati
problem za voditelja slu¢aja u smislu nedovoljne mo-
tivisanosti ili nedostatka evidencije tokom procesa. Na
kraju, Cest primjer za teSkoce voditelja slu¢aja prema
svjedocenjima supervizora iz Srbije odnosi se na zatva-
ranje slucaja, tokom koga voditelji imaju tendenciju da
nepotrebno dugo drze slucaj otvorenim i ne osjecaju se
dobro kad treba samostalno da donesu odluku o zavr-
Setku rada s korisnikom ili porodicom.

Razlike u teSko¢ama uslovice i razlike u vrsti i intenzitetu
intervencija supervizora. Na primjer, u slucaju teskoca u
izradi nalaza i midljenja, jedna vrsta intervencije je po-
trebna ukoliko neko ponekad ili ¢esto permutuje ele-
mente u strukturi nalaza i misljenja, a sasvim drugacija
ako ne poznaje sadrzaj nekog od elemenata ili pise mi-
Sljenja koja nijesu uskladena s navedenim nalazima pro-
cjene. Takode, vazno je sagledati da li je teSko¢a u nekoj
oblasti problem sam po sebi ili posljedica nekog ozbilj-
nijeg problema. Naime, ukoliko voditelj slu¢aja ima pro-
blem s dokumentovanjem nalaza iz ku¢ne posjete, po-
stavlja se pitanje da li je problem u nedostatku vremena,
nepoznavanju metodologije ku¢ne posjete ili je voditelj
slucaja, na primjer, psiholog u otporu prema metodolo-
giji rada koja je nova i prepoznata kao ugrozavajuca za
profesionalni identitet.

Pored toga $to neposredno pomaze u rjeavanju teskoca
voditelja slucaja, a pritom ih i prikuplja radi sistematic-
nog i trajnog rjesavanja, zadatak supervizora je i da im
analiti¢no pride postavljajudi sebi sljedeca pitanja:

+ Je li uo¢ena teskoca trenutna ili predstavlja nedo-
statak u radu voditelja sluc¢aja? Na primjer, da li vodi-
telj slucaja kasni uvijek ili je kasnio u odredena tri sluca-
ja? Da li ne zna da procijeni porodic¢ne snage ili ponekad
pogresno protumaci odredena ponasanja roditelja? Je li
nedostatak u radu konstantno prisutan ili se odnosi na
odredenu specificnu oblast u radu?

- Je li problem znacajan? Ukoliko je voditelj slu¢aja ne-
uredan, to moZe predstavljati problem samo ako po¢ne
da gubi dokumentaciju ili na bilo koji drugi nacin utice
na ishode procesa. Supervizor ne treba da ispravlja po-
nasanja voditelja slu¢aja koja nijesu relevantna za ishode
njegovog rada.

- Ima li voditelj slucaja sve informacije da bi mogao/
mogla da odgovori na odredeni zadatak? Ponekad
teskoce nastaju iz nedostatka informacija ili iz nerazumi-
jevanja instrukcija.

+ Zna li voditelj sluc¢aja da njegov/njen rad ne ispu-
njava standarde i oc¢ekivanja? Ukoliko ne dobiju jasnu
povratnu informaciju voditelji slucaja mogu biti u uvje-
renju da sasvim adekvatno obavljaju svoj posao. Na pri-
mjer, direktivnost u radu s korisnicima moze da ima pozi-
tivne efekte u smislu da korisnici rade ono $to im se kaze,
ali nijesu u skladu s principima aktivnog uc¢esca i slobo-
de odlucivanja. Voditelj slu¢aja zato mora biti upoznat
s ocekivanjima i zahtjevima i oni se nikako ne bi smjeli
podrazumijevati.

- Proistice li teSkoca iz spoljnih faktora van kontrole
voditelja slu¢aja? Na primjer, u situacijama saradnje s
drugim institucijama ili pruzaocima usluga, ponekad su
mogucnosti voditelja slu¢aja ograni¢ene zbog nedostat-
ka saradljivosti i razumijevanja s druge strane. Zato je na
supervizoru da provjeri da li samo taj voditelj slu¢aja ima
problem ili se to i drugima desava.

- Ima li voditelj sluc¢aja znanja i vjestine da obavi
odredeni zadatak? Ponekad ce se supervizor suocavati
s nedostacima u radu za koje ne moze da procijeni jesu
li uzrokovani neodgovornos¢u, nebrigom ili nedostat-
kom znanja i vjestina i zbog toga je neposredno ucesce
u radu voditelja slu¢aja neprocjenjiv izvor informacija.

- Dali se kvalitetan rad nagraduje ili moze da dovede
do negativnih posljedica? U idealnim uslovima dobar
rad podrazumijeva pohvalu i nagradu, ali ¢esto se de3a-
va da nabolji radnici dobijaju najteze slucajeve i na taj
nacin se osjecaju kaznjenim. Pored toga, ukoliko se na
nivou sluzbe ne vrednuje kvalitet rada, voditelj slucaja
koji adekvatno radi moze biti izloZzen iskljucivanju od
strane kolega i osjecati se neprihvaéeno u radnom kon-
tekstu.

« Postoji li u centru organizaciona klima u kojoj se ne-
kvalitetan rad ,nagraduje”? Ovaj slucaj se javlja u or-
ganizacijama u kojima je supervizor fokusiran samo na
probleme i jedini nacin da se dobije njegova paznja je
da se isti¢u teskoce.
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- Da li voditelj sluc¢aja uopste moze da izade na kraj sa
zahtjevima posla? Neki ljudi jednostavno nijesu za rad
u centru za socijalni rad, bez obzira na to kakvo obrazo-
vanje, obuku i superviziju imaju. (Fournies, 1978, prema
Salus, 2004)

Tokom neposrednog rada na slucaju prva reakcija super-
vizora na teskoce voditelja slucaja uvijek mora biti vodena
principom uvremenjenosti i najboljeg interesa korisnika.
Dakle, ucenje voditelja slucaja ne smije uticati na odlaga-
nje postupanja u samom predmetu. S druge strane, vazno
je evidentirati teSkoce i njima se naknadno pozabaviti. Po-
nekad ce voditelju slu¢aja biti dovoljno da jednom, tokom
rada dobije instrukciju kako nesto treba da uradi i time
¢e proces ucenja biti zavrsen, a intervencija supervizora
e pored prakti¢nog imati i edukativno dejstvo. Kad su u
pitanju komplikovanije procedure koje treba savladati ili
neadekvatno primijenjeni postupci, zadatak supervizora
postaje slozeniji, odnosno, uvidene tesSkoce postaju mate-
rijal za ulazak u ciklus individualne supervizije.

Uée$ce supervizora u radu voditelja slu¢aja zavisice u
velikoj meri od potrebe voditelja slucaja, sloZenosti

predmeta, kao i od procjene supervizora o nivou samo-
stalnosti voditelja slucaja i kvalitetu njegovog rada.

Kao $to je viSe puta spomenuto, uloga supervizora ¢e se u
zavisnosti od ovih faktora kretati od informativne ili kon-
sultativne u slucaju iskusnih voditelja slu¢aja i jednostav-
nih problema, do uloge mentora ili timskog saradnika u
slu¢ajevima nedovoljnog iskustva voditelja slucaja ili ve-
oma kompleksnih situacija. Ipak, vazno je nikako ne po-
drazumijevati da iskusnim kolegama supervizija nije po-
trebna, niti da je u slucaju iskusnih radnika dovoljan pot-
pis da bi se ispostovala procedura. Naprotiv, istrazivanja u
zemljama s duZzom tradicijom supervizije pokazuju da je
iskusnim radnicima supervizija podjednako znacajna
kao i mladim kolegama. Pored toga udruZenja socijalnih
radnika u anglo-saksonskim zemljama upozoravaju na
uticaj koji svjetska ekonomska kriza ima na socijalne sluz-
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be, a posebno na kvalitet supervizije, u smislu sve cesceg
svodenja supervizije na formalno administrativho pra-
¢enje i rukovodenje. Oni upozoravaju na zanemarivanje
druge dvije funkcije supervizije, edukativne i podrzavaju-
¢e, a posebno na nedovoljno pridavanje znacaja aspektu
supervizije, koji ¢ak nazivaju ¢etvrtom funkcijom, a to je
zajednicko donosenje odluka. lako je u osnovi metodo-
logije vodenja slu¢aja nezavisnost i autonomija stru¢nja-
ka u procjeni i odlucivanju, specifi¢cnost, kompleksnost i
delikatnost zadataka voditelja slu¢aja ¢ine da se oni ¢esto
osjecaju ugrozenim i izlozenim. Uce3ce supervizora u tom
smislu predstavlja benefit jer omogucava:

1. Kolegijalnu provjeru profesionalnih odluka: ovo je kon-
cept koji je siroko prihva¢en u medicinskim krugovima
i u kontekstu klini¢ke supervizije.

2. Zastita gradanskih prava i sloboda: posebno vazno u
postupicma kad se osobe lisavaju poslovne sposobno-
sti ili se organizuje smjestaj.

3. Zastita korisnika: obezbjeduje da se korisnici ne nadu
u rizi¢nim situacijama na osnovu odluke samo jedne
osobe.

4. Zastita zaposlenih: obezbjeduje da se zaposleni ne
nadu u situacijama koje prevazilaze njihove sposobno-
stiiznanja i u kojima moraju da se bave veoma stresnim
i emocionlano zahtjevnim situacijama bez podrske.

5. Zaédtita sluzbe: sluzba i organizacija u cjelini odgovara
za odluke zaposlenih. Zajednicko donosenje odluka
ukazuje na to da organizacija ozbiljno shvata svoje od-
govornosti i provjerava svoj rad i rad svojih zaposlenih.

6. Podsticaj otvorenosti u radu i kolektivnoj odgovornosti:
u najboljem slucaju podstice se organizaciona klima u
kojoj je dijeljenje sastavni dio rada i gdje su profesio-
nalci slobodni da preispituju praksu jedni drugih sve u
zelji da unaprijede kvalitet zastite korisnika. (UNISON
Scotland i BASW UK, 2009)

Intervencije odnosno aktivnosti supervizora tokom mo-
nitoringa su brojne i raznovrsne, ali je vazno da ostvare
svoju svrhu, odnosno da omoguce da se usluga korisnici-
ma pruzi na najbolji mogudi nacin, a da se voditelj slucaja
pritom osjeca sigurno i podrzano.



VI Poglavlje

INDIVIDUALNA | GRUPNA
SUPERVIZIJA

Karakteristike supervizijskog procesa
Ciklus individualne supervizije
Grupna supervizija

Faze u procesu grupne supervizije

Razvoj grupne dinamike i pra¢enje grupnog procesa

Individualna i grupna supervizija predstavljaju dva kljuc-
na oblika ili forme rada u supervizijskom procesu, koje se
planiraju i realizuju na osnovu utvrdenih teSkoca i potre-
ba voditelja slucaja, kao i na osnovu prioriteta ili promje-
na na nivou sluzbe i/ili organizacije.

Sti¢udi uvid u nacin rada voditelja slucaja kroz pracenje
radnog procesa, njegove opste i stru¢ne kompetencije,
kao i profesionalni stil, supervizor otkriva probleme i tes-
koce s kojima se voditelj slu¢aja u svom radu srijece, kao i
njegove licne i profesionalne kapacitete i ambicije. Upra-
VO se tu otvara prostor za produbljeniji individualni rad
s voditeljem slucaja, koji treba da rezultira prevazila-
Zenjem problema i osnazivanjem li¢nih i profesionalnih
kompetencija voditelja slucaja. Individualna supervizija
bi trebalo da bude strukturirana tako da omogucava po-
svecenost razvojnim ciljevima voditelja slucaja, kontinu-
itet i pracenje procesa i zbog toga se sastoji iz takozva-
nih ciklusa kojima se zaokruzuju odredene oblasti rada
voditelja sluc¢aja i supervizora.

Individualna supervizija usmjerena je na potrebe jed-
nog voditelja slucaja i podrazumijeva rad Siri od moni-
toringa radnog procesai podrske voditelju slucaja u ne-
posrednom radu s korisnicima. Ona predstavlja novo

podrucje rada, koje se realizuje kroz posebno strukturi-
ran individualni proces, odnosno, aktivnosti i sastanke
posvecene razvoju konkretnog voditelja slucaja kroz
periodicne cikluse individualne supervizije.

S druge strane, analiza potreba razlic¢itih voditelja slucaja
u kombinaciji sa sagledanim razvojnim potrebama sluz-
be, supervizoru otvara prostor za organizovanje grupne
supervizije sa ciljem da se kroz grupni proces i razmje-
nu pojaca kohezivnost izmedu stru¢nih radnika, ostvare
odredeni ciljevi u¢enja i omogudi usaglasavanje prakse
na nivou sluzbe ili centra za socijalni rad.

Grupna supervizija je supervizija koja se odvija u gru-
pi stru¢njaka, gdje interakcija voditelja slu¢aja i super-
vizora kroz grupni proces predstavlja osnov njihovog
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razumijevanja sebe samih kao profesionalaca, korisnika
s kojima rade, kao i svrhe, osnovnih vrijednosti i susti-
ne usluga socijalne zastite. Svrha grupne supervizije je
da pomogne ¢lanovima grupe da sagledaju i integrisu
sve cinioce, koji uticu na njihov profesionalni rad i na
taj nacin razviju nove i osnaze postojece licne i profesi-
onalne kompetencije. Rad u grupi doprinosi ovom cilju
time $to omogucava interakciju medu ¢lanovima grupe,
razmjenu iskustava i uzajamnu podrsku. Proces grupne
supervizije treba da rezultira usaglasavanjem stru¢nih
pristupa unutar sluzbe, s jedne, i vrijednosti, stavova i
kodeksa prakse, s druge strane, a sve radi obezbjedenja
kvalitetnijih usluga u zastiti najboljih interesa korisnika.

Individualna i grupna supervizija su dva komplementar-
na procesa sa zajednickim opstim ciljem, ali razlicitim fo-
kusom, metodama i tehnikama rada. Interna supervizija,
kakva je zastupljena u centrima za socijalni rad, trebalo
bi da podrazumijeva primjenu obje forme, s obzirom na
to da one imaju razlicit fokus i omogucavaju supervizoru
vedi opseg metoda i tehnika kojima zatim obuhvata ra-
novrsne potrebe voditelja slucaja.

KARAKTERISTIKE SUPERVIZIJSKOG
PROCESA

Osim osnovnih formi supervizije kao karakteristike su-
pervizijskog procesa razmatracemo u najkra¢im crtama i
neke od osnovnih elemenata kori¢enih za opisivanje su-
pervizijskog procesa a to su: struktura, fokus i ucestalost.

Struktura supervizijskog procesa predstavlja odgovor
na pitanje u kojoj mjeri je proces ureden i planiran, tj.
je li zasnovan na individualnim planovima razvoja, na-
pravljenim u saradnji voditelja slucaja i supervizora, da
li se planovi redovno sprovode, prate i evaluraju i da i
se i u kojoj mjeri koriste osnovne forme supervizije, in-
dividualna i grupna. U planiranju supervizijskog proce-
sa posebno vaznu ulogu ima definisanje ciljeva, jer od
kvaliteta postavljenih ciljeva zavisi uspjesnost u njihovoj
realizaciji. Saglasnost voditelja slucaja i supervizora u de-
finisanju ciljeva predstavlja vazan element za uspostav-
ljanje odnosa, a dobro postavljeni ciljevi mogu djelovati
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kao motivacioni faktor. Na kraju, dobro postavljeni ciljevi
olaksavaju evidenciju i pracenje, kao i formirnje adekvat-
ne i argumentovane povratne informacije.

U odnosu na ucestalost supervizije, u centrima za
socijalni rad nije definisano trajanje i dinamika super-
vizijskih susreta. Americkim standardima odredeno je
da ucestalost supervizije mora da bude dogovorena, ali
nije precizirano koji je optimum njenog organizovanja.
S druge strane, u Velikoj Britaniji, Australiji i na Novom
Zelandu standardi supervizije u socijalnom radu nalazu
obezbjedivanje supervizije neiskusnom radniku najma-
nje jednom u dvije nedjelje (Velika Britanija i Novi Ze-
land), dok se u australijskim standardima navodi da je
takav vid podrske potreban i iskusnim radnicima koji se
suocavaju s promjenama na poslu, novom korisni¢ckom
grupom i sl. Iskusni socijalni radnici (u Australiji defini-
sani kao radnici, koji imaju vise od dvije godine radnog
iskustva) trebalo bi da imaju superviziju najmanje jed-
nom mjesecno. Trajanje individualnih supervizijskih sa-
stanka tamo je odredeno na najmanje sat vremena, dok
je u Velikoj Britaniji i na Novom Zelandu minimum sat i
po vremena (Regional Policy for Northern Ireland Heal-
th and Social Care Trusts, 2008; ANZASW, 2012; AASW,
2014, prema Brankovi¢, 2015).

Tokom razmatranja ucestalosti supervizije vazno je pra-
viti razlike izmedu razlicitih vrsta kontakata izmedu vo-
ditelja slucaja i supervizora koji mogu biti formalni ili
neformalni, planirani ili ad hoc (Wonnacott, 2012). Kom-
binacija ovih karakteristika upucuje na cetiri vrste su-
pervizijskih interakcija, koje su uglavhom sve prisutne
tokom supervizijskog rada i koje je znacajno razgraniciti
tokom planiranja, sprovodenja i pracenja procesa super-
vizije u centru za socijalni rad.

Formalna planirana supervizija odvija se kroz individu-
alne sastanke supervizora i voditelja sluc¢aja prema dogo-
voru postignutom tokom planiranja ciklusa individualne
supervizije i podrazumijeva susrete jednom nedjeljno,
jednom u dvije nedjelje ili jednom mjesecno, u zavisnosti
od potreba voditelja slucaja. Fokus tih sastanaka su razvoj-
ni ciljevi voditelja slu¢aja i mada se na njima mogu razma-
trati konkretni predmeti, njihov sadrzaj bi trebalo da bude
usmjeren na razvoj vjestina kroz refleksiju i uopstavanje



iskustava. Wonnacott (2012) navodi da ovi sastanci obez-
bjeduju konzistentnost, predvidivost i reqularnost, i utic¢u
pozitivno na kvalitet supervizijskog odnosa. Oni takode
omogucavaju stalan uvid u tok supervizijskog procesa i
odrzanje fokusa na razvojne potrebe.

Periodic¢ni formalni sastanci predstavljaju drugi tip su-
pervizijskih susreta i usmjereni su na diskusiju oko tre-
nutno aktuelnih pitanja vezanih za slu¢ajeve na kojima
voditelj slu¢aja radi. Oni se organizuju po potrebi, uglav-
nom na zahtjev voditelja slu¢aja ili u situacijama kad
supervizor procijeni da bi voditelju slu¢aja bilo korisno
(na primjer, u situacijama kad voditelj slu¢aja preuzima
izuzetno tezak slucaj s traumatskim sadrzajem). Oni se
odvijaju u kancelariji supervizora i voditelja slu¢aja i traju
odredeno vrijeme koje je unaprijed dogovoreno.

Zarazliku od periodi¢nih formalnih, planirane nefomal-
ne interakcije desavaju se ¢esto u supervizijskom pro-
cesu i odnose se na kratkotrajne susrete ili komunikaciju
voditelja slucaja i supervizora u odredenim fazama rada
voditelja slucaja, a na osnovu prethodnog dogovora. (na
primjer, kratka, dogovorena razmjena telefonom nakon
$to je voditelj slu¢aja razgovarao s korisnikom ili dosao
s terena).

Na kraju, posljednja vrsta su ad hoc neformalne inte-
rakcije, koje se obi¢no odvijaju na hodniku ili u kance-
lariji nekog od kolega i uklju¢uju razmjenu informacija
manjegq ili veceg znacaja. Ovakve razmjene su neizbjez-
ne, ali je za supervizora veoma vazno da ne dozvoli da se
znacajne informacije o slucajevima ili problemima vodi-
telja slucaja saopstavaju na hodniku. Posebno je vazno

Sematski prikaz 4. Formalna i neformalna supervizija (Wonnacott, 2012)

Formalna

Formalna,
planirana supervizija jedan
na jedan (sastanci posveceni
razvojnim ciljevima voditelja

slucaja)

<

4

A

Periodi¢ni formalni sastanci
(neplanirani ali dogovoreni
sastanci sa ciljem razmjene oko
neke aktuelne problematike)

<

Planirana

Planirani neformalni sastanci
(kratkotrajne razmjene prije ili
poslije neke faze u radu
(mogu biti li¢ni ili telefonski)

y

4

Y

Ad hoc neformalne
konverzacije
(npr. u prolazu, na hodniku)

Neformalna
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da supervizor izbjegava da daje bilo kakve savjete ili in-
strukcije u tom kontekstu, jer to relativizuje i potencijal-
no obesmisljava proces supervizije.

Savremeni trendovi u komunikaciji upucuju na sve cesce
koris¢enje alternativnih vidova komunikacije (online,
telefon, elektronska prepiska), kao dopune neposred-
noj superviziji ,jedan na jedan”. Vecina autora se slaze
da je ovaj vid supervizije legitiman u slu¢ajevima kad
je direktna komunikacija nemoguca usljed geografske
udaljenosti ili nekih drugih okolnosti. Ipak, preporucuju
obavezan neposredni kontakt kao osnovu za izgradnju
odnosa prije upustanja u online ili telefonsku supervizi-
ju. (Hawkins i Shoet, 2012)

Fokus ili sadrzaj supervizije zavisi od velikog broja
faktora, a s obzirom na trofunkcionalni model, koji se
u centrima za socijalni rad u Crnoj Gori primjenjuje, on
moze biti usmjeren na administriranje i radne zadatke,
ucenje i razvoj kompetencija ili podrsku u savladavanju
stresa i li¢ni razvoj voditelja slucaja. Izbor supervizora da
daju prednost jednoj od funkcija supervizije zavisi¢e od
iskustva i predznanja voditelja slucaja, ali i od li¢nih pre-
ferencija i shvatanja supervizije, pa je negdje fokus na
administrativnoj funkciji, tj. pra¢enju stru¢nog postupka
i administrativnih procedura, dok je negdje uloga super-
vizora vise konsultativna u toku samog rada na slucaju,
a paznja je dominantno usmjerena na razvoj znanja i
vjestina voditelja slu¢aja. Rezultati istrazivanja karakte-
ristika supervizije K strukture procesa, fokusa i ucesta-
losti, ukazali su na sljedece: da bi supervizija uticala na
vece zadovoljstvo prakti¢ara i vodila do profesionalnog
razvoja ona bi trebalo da bude redovna, obezbijedena
od strane iskusnog i stru¢nog profesionalca, da omoguci
supervizantima ucenje novih metoda i intervencija i to
na nacin koji podrazumijeva njihovo aktivno ucesce. Da-
lije, emocionalna klima supervizije, tj. stvaranje ,bezbjed-
nog i sigurnog okruzenja”klju¢no je za integraciju raznih
teskih emotivnih dogadaja na poslu u profesionalno i
licno iskustvo. S druge strane, administrativni fokus su-
pervizije, koji podrazumijeva pracenje produktivnosti i
rokova, moze biti ocijenjen kao negativan, kritizerski na-
strojen i ugrozavajuci za profesionalno samopouzdanje
prakticara (Bogo, Paterson, Tufford i King, 2011, prema
Brankovi¢, 2015).

Kad je rije¢ o centrima za socijalni rad, prije svega se tre-
ba fokusirati na individualnu i grupnu superviziju, kao
osnovne oblike rada supervizora s voditeljima slucaja
kojima pruza supervizijsku podrsku.

CIKLUS INDIVIDUALNE SUPERVIZIJE

Ciklus individualne supervizije poc€inje formulisanjem
problema i definisanjem prioriteta, a zatim se nastavlja
kroz nekoliko faza: postavljanje ciljeva, izrada individu-
alnog razvojnog plana, opservacija i praenje, procjena
napretka, tj. procjena u odnosu na ostvarenost ciljeva,
planiranje novog ciklusa, koje u velikoj mjeri podsjecaju
na ciklus vodenija slucaja.

Supervizija je proces u kojem jedan struc¢njak
ima odgovornost da radi s drugim strucnjakom
sa svrhom da se postignu odredeni profesional-
ni, licni i organizacijski ciljevi superviziranog.

Ti ciljevi ukljucuju osiguravanje kompetentnog
i odgovornog neposrednog rada s korisnicima,
kontinuirani profesionalni razvoj, te licnu po-
drsku superviziranom. (Harries, 1987)

Ciklus individualne supervizije pocinje formulisanjem
problema i definisanjem prioriteta. Problemi i priori-
teti definisu se na osnovu pracenja rada voditelja slucaja
i sagledanih te$koca u radu i razvojnih potreba. Oni uvi-
jek treba da budu uskladeni sa ciljevima sluzbe, odno-
sno, centra za socijalni rad i voditelj slucaja treba da ih
prepozna kao znacajne. lako se ova faza u radu naziva
formulisanje problema, moguce je da voditelj slucaja
nema izrazene probleme u radu, pa ¢e onda fokus su-
pervizijske podrske biti na dodatnom razvoju vjestina u
oblasti za koju voditelj slu¢aja ima najvise interesovanja.
S obzirom na to da je moguce da voditelj slu¢aja ima
vise oblasti u kojima je potrebna podrska ili puno inte-
resovanja za stru¢no usavrsavanje, u ovoj fazi potrebno
je dogovoriti redosljed u realizaciji aktivnosti u supervi-
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zijskom procesu kroz prioritizaciju problema i potreba.
Prioritet bi svakako trebalo da imaju nedostaci u radu
i teSkoce voditelja slucaja koje najvise uti¢u na kvalitet
prakse i neposrednog rad s korisnicima. Ostali kriteri-
jumi za prioritizaciju su takode individualni i odnose se
na razvojnu faza voditelja slucaja i potrebe za obukom i
podrskom, ali i organizacijski i prakti¢ni kao $to su akut-
ne potrebe na nivou sluzbe (pojava veceg broja sluca-
jeva porodi¢nog nasilja, izazovi rada s migrantima i sl.),
objektivne mogu¢nosti za uklju¢ivanje u edukativne ak-
tivnosti, dostupnost literature i sl.

Utvrdivanje problema i prioriteta je zajednicki zadatak
voditelja slu¢aja i supervizora i u tu svrhu moze koristiti
sljededi formular za (samo)procjenu koji daje pregled
klju¢nih kompetencija, znanja, vjestina i stavova. For-
mular pored kompetencija sadrzi tri kolone: za procjenu
(koju popunjava supervizor) i samoprocjenu (koju popu-
njava voditelj slu¢aja), kao i kolonu za zajednicku ocjenu
nakon usaglasavanja. Ocjene se zajedni¢ki dogovaraju i
mogu biti od 1 do 5, od 1 do 10 sl. Preporuka je da se
ovaj formular koristi kao priprema za supervizijski sasta-
nak za utvrdivanje problema i prioriteta tako Sto ¢e ga
voditelj slu¢aja i supervizor nezavisno popuniti i doni-
jeti na sastanak gdje ce diskutovati o ocjenama koje su
dali i tragati za zajednic¢kim razumijevanjem teskoca, ali
i postojecih resursa i snaga. Ovaj formular pruza osnovu
za revidiranje, odnosno procjenu napretka nakon odre-
denog perioda, a takode se moze dopunjavati znanjima,
vjestinama i stavovima tokom supervizijskog procesa.
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PROCJENA KOMPETENCIJA VODITELJA SLUCAJA'

Voditelj slu¢aja

Datum

Kompetencije voditelja slucaja

Samoprocjena
'S

Procjena
supervizora

Zajednicka
ocjena

Znanja

Poznavanje normativnog okvira relevantnog za oblast rada

Posjedovanje specifi¢nih znanja o korisnickim grupama s kojima

12 neposredno radi

1.3. Poznavanje stru¢nog postupka (faza vodenja slucaja)

1.4. Poznavanje stru¢nih procedura i njihovo razumijevanje
Poznavanje relevantnog teorijsko-konceptualnog okvira (sistemsko-

1.5. ekoloski pristup, razli¢ite psiholoske teorije i dr.)

2. Kompetencije za vodenje stru¢nog postupka

2.1. Spremnost za samostalan rad u toku pocetne procjene

2.2. Prepoznavanje klju¢nih elemenata u postupku procjene

2.3. Prepoznavanje potrebe za fromiranjem tima

2.4. Spremnost za samostalan rad u toku planiranja rada s korisnikom

2.5. Razvijanje razlic¢itih mogucnosti za rjeSavanje problema s korisnicima

2.6. Motivisanje korisnika za preuzimanje odgovornosti

2.7. Razumijevanje i primjena principa participacije korisnika

28 Tehnike i ngétine dolazenja do pozitivnih rezultata, strategije
pregovaranja

2.9. Uspostavljanje saradnickog odnosa s klijentima

2.10. Sigurnost u odlucivanju tokom rada na slucaju

211, Ponovni pregled - kapacitet za integraciju podataka o korisniku i
evaluaciju

2.12. Zatvaranje slucaja

3. Vjestine
31, Vjestina planiranja, dobra organizovanost, vjestina prepoznavanja

prioriteta
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Kompetencije voditelja slucaja Samoprocjena Procj?na Zajec.iniéka
VS supervizora ocjena
3.2 Vjestina pisane korespodencije (dopisi, obavjestavanje, zakazivanje...)
3.3. Vjestina usmene komunikacije
34. Vjestina izvjeStavanja
3.5. Upravljanje vremenom i postovanje rokova
3.6. Vjestina postavljanja pitanja
3.7. Vjestina slusanja
3.8. Asertivnost
3.9. Vjestine prevazilazenja nesuglasica/konflikta s kolegama i korisnicima
4. Stavovi i li¢ni stil
4.1. Kulturolodka senzitivnost
4.2. Eticnost
4.3. Motivisanost za rad s korisnicima
4.4. Inicijativnost i licna odgovornost
45. Spren_wnost za sticanje novih vjestina, znanja, iskustava u cilju licnog
razvoja
4.6 Empati¢nost
47 Posjedovanje vjestine brige o sebi u odnosu na stres na poslu, konflikte
o i pritisak
4.8. Uspostavljanje i njegovanje dobrih odnosa s kolegama i rukovodstvom
4.9. Davanje konstruktivnih prijedloga i sugestija tokom timskog rada
410, Zauzimanje profe.sion.glnog i argumentqvanog stava o stru¢nim i
organizacionim pitanjima unutar kolektiva
4.11. Doprinos pozitivnoj atmosferi i duhu zajednistva u kolektivu
5. Znanja, vjestine i stavovi koji su od znacaja za proces supervizije
5.1. Motivisanost za superviziju
5.2. Redovnost i pripremljenost za ucesce
5.3. Aktivno ucesce
54 Kriticko razmisljanje i sposobnost reflektovanja nad sopstvenim
iskustvom
5.5. Spremnost na pruzanje podrske ostalim ucesnicima
5.6. Tolerancija na negativnu povratnu informaciju
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Dogovor o teSko¢ama i potrebama i razgovor o prioriti-
zaciji u supervizijskom radu predstavlja prvi korak ciklu-
sa individualne supervizije koji sadrzi nekoliko znacajnih
faza predstavljenih u narednom sematskom prikazu.

Sematski prikaz 5: Ciklus individualne supervizije

CIKLUS INDIVIDUALNE SUPERVIZIJE
Formulisanje problema/potreba i definisanje prioriteta
Izrada individualnog
razvojnog plana .
Postavljanje ciljeva i planiranje aktivnosti

Realizacija aktivnosti

Pracenje realizacije aktivnosti

seesceessena,
.
.
®eecceccec®

Planiranje novog ciklusa

Sastanak u vezi s
procjenjivanjem

o Procjena napretka ’

Kao sto je ve¢ navedeno, nakon zajednic¢kog definisanja
oblasti rada, supervizor i voditelj sluc¢aja ulaze u plani-
ranje ciklusa individualne supervizije, odnosno izradu
individualnog razvojnog plana. Dogovor o supervizij-
skom procesu izmedu voditelja slucaja i supervizora je
veoma znacajna faza u supervizijskom procesu od koje
zavise svi dalji koraci u superviziji. lako supervizija u Cr-
noj Gori ne podrazumijeva direktno ugovaranje izmedu
supervizora i voditelja slucaja, individualni razvojni plan
predstavlja svojevrstan dogovor, koji je neophodan da
bi se potvrdilo zajedni¢ko usmjerenje i zapoceo super-
vizijski rad. Dogovaranje ili, u naSem slucaju, zajednicko
planiranje predstavlja jednu od aktivnosti u cilju konso-
lidacije supervizijskog odnosa, kao klju¢nog faktora za
efektivnost supervizije (Carroll, 2014).

Postavljanje ciljeva kao prvi korak u planiranju poseb-
no je znacajno jer od kvaliteta postavljenih ciljeva zavisi
uspjesnost u njihovoj realizaciji. Saglasnost voditelja slu-
Caja i supervizora u definisanju ciljeva takode je vazan
element za uspostavljanje odnosa. Dobro postavljeni
ciljevi mogu djelovati kao motivacioni faktor za voditelje
slu¢aja a supervizorima omogucavaju evidenciju i pra-
¢enje, kao i adekvatnu i argumentovanu povratnu infor-
maciju (Mead, 1990. prema Milosevi¢ Arnold i sar., 1999).

Ciljevi se mogu odrediti u odnosu na razlicite oblasti:

- Ciljevi koji se odnose na radne zadatke (na primjer,
procedure, obim posla, rokovi i sl.)

« Ciljevi u¢enja ili razvoja (nedostajuca znanja, stru¢no
usavrsavanjeidr.)

« Licni ciljevi (slabosti ili snage na kojima sam voditelj
slucaja zeli da radi uz pomo¢ supervizora).

U postavljanju ciljeva neophodno je da izmedu supervi-
zora i voditelja slucaja postoji saglasnost oko toga koji
su ciljevi prioritetni, kroz koje korake se mogu ostvariti i
u kom vremenskom roku.

Jedna od korisnih tehnika ¢ijom primjenom mora da
ovlada svaki supervizor je SMART tehnika. Ona ¢e mu u
velikoj mjeri pomoci da ciljevi koje postavi budu speci-
fi¢ni, mjerljivi, dostizni - ostvarljivi, relevantni - znacajni
i vremenski determinisani.

S - specifican

Cilj je tako formulisan da konkretno odgovara na
pitanje Sta mora da bude uradeno?

M - mjerljiv

Cilj ima kvalitativno ili kvantitativnho mjerljive
rezultate.

A - adekvatan/dostizan

Cilj je utemeljen na postojec¢im kapacitetima i
mogucnostima struc¢njaka, korisnika i sluzbe.

R - realan/znacajan

Cilj ima znacaj za struc¢njaka, korisnika i sluzbu.

T - Traju tacno odredeno vrijeme.

Cilj ima utvrdene rokove po fazama i konacan rok.
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Takode, neophodno je da supervizor utvrdi neku vrstu
kriterijuma na osnovu kojih ¢e procjenjivati ostvarenost
postavljenih ciljeva, tj. da definise koji su to kriterijumi
uspjesnosti i na osnovu kojih indikatora ¢e pratiti na-
predak voditelja slucaja.

Planiranje aktivnosti je sljededi korak na pocetku ciklu-
sa individualne supervizije.

Supervizor i voditelj slu¢aja u ovoj fazi na osnovu kratko-
ro¢nih i dugoro¢nih ciljeva, definidu zadatke kojima se ti
ciljevi mogu ostvariti i vremenski rok za njihovo ostva-
rivanje. Plan treba da sadrzi listu konkretnih aktivnosti
koje je potrebno preduzeti da bi se ostvarili prethodno
postavljeni ciljevi, kao i sredstva koja ¢e biti koris¢ena za
realizaciju aktivnosti, vr.emensku dinamiku, a moze sa-
drzati i odgovorne osobe, ukoliko se u proces uklju¢uje
jos neko osim voditelja slu¢aja i supervizora. Forma indi-

Slika 2. Primjer Individualnog razvojnog plana voditelja sluc¢aja

vidualnog razvojnog plana nije propisana. On treba da
bude pregledan i da sadrZi sve relevantne informacije i
u ovoj fazi supervizor bi trebalo da ima na umu naredne
faze ciklusa supervizije i da s voditeljem slucaja posta-
vi jasne indikatore za pracenje i kriterijjume uspjesnosti,
koji ¢e ukazivati na to da je odredeni cilj ostvaren ili da
proces tece ka ostvarivanju ciljeva.

Kad je dogovor izmedu supervizora i voditelja slucaja
postignut i individualni razvojni plan kreiran, pocinje
faza realizacije aktivnosti u kojoj se dogovorene aktiv-
nosti realizuju na prethodno dogovoreni nacin i uz kon-
tinuirano pracenje procesa od strane supervizora.

Faza opservacije i prac¢enja podrazumijeva aktivnosti
supervizora na nadgledanju sprovodenja plana, a na
osnovu kriterijuma uspjesnosti, koji moraju biti objektiv-
ni, jasno definisani i unaprijed poznati. Da bi supervizor

Individualni razvojni plan voditelja slu¢aja’

Ime i prezime voditelja slu¢aja:

Datum izrade plana:

Ciljevi
(3to Zelimo da postignemo u
odnosu na potrebe uéenja ili
nedostatak vjestina voditelja
sluéaja)

Zadaci i aktivnosti
(3to je neophodno obaviti da bi se
ciljevi ostvarili i u kom periodu)

Kriterijumi uspje$nosti
(kako ¢emo znati da smo ostvarili
ciljeve)

Supervizijske intervencije
(koja je uloga supervizije u tom
procesu)

Ishodi
(8to je postignuto i u kom periodu)

Unapredenje znanja i vjestina
za savjetodavnirad u
slu¢ajevima maloljetnickog
prestupnistva do kraja
supervizijskog ciklusa (12
mjeseci)

1. Upoznavanje s konceptom

pozitivnog razvoja mladih

2. Upoznavanje s relevantnim

teorijskim pravcima u radu s
mladima s problemima u
ponasanju u druga dva
mijeseca

3. Provjezbavanje savjetodavnog

sastanka sa supervizorom

Demonstrirane savjetodavne
vjestine u tri slucaja rada s
maloljetnim pociniocima
krivi¢nih djela
Demonstrirana sposobnost
predstavljanja koncepata od
znacdaja zarad s mladima s
problemima u ponasanju

Obezbjedivanije literature
Organizovanje grupne
supervizije na kojoj ce se
diskutovati praksa u radu s
mladima s problemima u
ponasanju

Organizacija sastanaka na
kojima ce se putem simulacije
ili igranja uloga provjezbavati
vjestine savjetovanja

Unapredenje vjestina za izradu
nalaza i midljenja u
slu¢ajevima maloljetni¢kog
prestupnistva u prva tri
mjeseca supervizijskog ciklusa

1.  Analiza normativnog okvira u

oblasti

2. Uvid u relevantnu literaturu u

oblasti u drugom mjesecu

3. Kriticki osvrt na tri nalaza i

misljenja u oblasti u trecem
mjesecu

Nakon mjesec dana
demonstrirana znanja o
normativnom okviru i kljuénim
standardima od znacaja za
pisanje nalaza i miljenja
Nakon tri mjeseca nalazi i
misljenja kreirani u skladu sa
standardima dobre prakse
(navesti rokove, strukturu i sl.)

Obezbjedivanje normativnog
okvira

Obezbjedivanije literature
Obezbjedivanje nalaza i
misljenja za analizu

Davanje konstruktivnih
sugestija i povratnih
informacija tokom procesa
supervizije

Struktura supervizijskog procesa

(koliko Eesto ¢e se odvijati sastanci individualne supervizije)

mjesecno, datum ce biti dogovoren naknadno.
Ponovni pregled plana za tri mjeseca.

Tokom prva tri mjeseca individualni sastanci odvijace se svakog drugog ¢etvrta od 14 do 15 ¢asova. Nakon toga, ukoliko cilj broj dva bude ostvaren, individualni sastanci ¢e se odvijati jednom

Potpis voditelja sluc¢aja

Potpis supervizora

! Queensland Health Practive Supervision Program for Mental Health Practitioners — Supervisor’s Toolkit, 2008
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mogao da prati napredak, tj. da bi mogao da ,izmjeri”
progres supervizanta on mora utvrditi preko kojih indi-
katora, odnosno pokazatelja, to ¢ini i da ih na neki nacin
ucini mjerljivim.

Na primijer, kriterijum uspjesnosti moze biti nivo azurno-
sti u radu na predmetima. Jedan od indikatora praéenja
u ovom slucaju moze biti postovanje rokova propisanih
Pravilnikom o blizim uslovima i standardima za obavlja-
nje stru¢nih poslova u socijalnoj i djec¢joj zastiti. Supervi-
zor, bududi da ima uvid u predmete voditelja slucaja i svu
prate¢u dokumentaciju, moze s lako¢om utvrditi da li on
postuje ili ne postuje propisane rokove; ako kasni - koliko
kasni i iz kog razloga, i da u skladu s dobijenim podacima,
zajedno s voditeljem slucaja, napravi plan na koji nacin se
problem, ukoliko ga ima, moze rijesiti.

Kriterijum uspje$nosti moze biti mjera unapredenja vje-
Stina za motivisanje korisnika, a indikatori preko kojih se
prati kvalitet tog odnosa mogu biti raznovrsni: nacin ko-
munikacije s klijentom; ukljucivanje klijenta u sacinjava-
nje plana usluga i mjera; pracenje napretka, ucesc¢aizado-
voljstva korisnika sluzbom koja obezbjeduje usluge i dr.
Metode i tehnike kojima supervizor treba da ovlada u cilju
$to objektivnijeg pracenja napretka supervizanta su me-
tode koje inace koristi tokom pracenja radnog procesa,
samo $to Ce sad fokus pracenja biti odreden dogovore-
nim ciljevima i aktivnostima definisanim u individual-
nom razvojnom planu.

U ovoj fazi veoma je vazno da proces bude odgova-
rajuc¢e dokumentovan, jer to olak3ava prikupljanje gra-
de za procjenu napretka voditelja slu¢aja i formulisanje
argumetnovane povratne informacije. Dokumentacija
moze biti u klasichom pisanom obliku: biljeske, dnevnici
i izvjestaji ili dopunjena tehnickim sredstvima, kao $to su
video i audio snimci.Veoma je vazno naglasiti da je redov-
no zapisivanje u toku i nakon supervizijskih susreta vazno
ne samo za supervizora, vec i za voditelja slucaja koji je
u poziciji supervizanta. BiljeSke koje vodi bi¢e mu od po-
modi ne samo da lak3e pripremi izvjestaj za naredni su-
pervizijski susret, ve¢ i da aktivno razmislja o problemima
kojima se u okviru supervizije bavi, 0 svom odnosu prema
njima, o nacinu kako drugi u okviru grupne supervizije
razmisljaju na istu temu, o tome koliko njihovo misljenje
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uti¢e na njegove stavove i dr. Takode, supervizijske biljes-
ke imaju i dodatni znacaj, jer predstavljaju dobru vjezbu
za razvijanje vjestine kratkog i jasnog pisanog (naravno
i verbalnog) izraZzavanja, $to je svakom voditelju slucaja
dragocjeno i u svakodnevnom stru¢nom radu.

Procjena napretka, odnosno, procjenjivanje u odno-
su na ciljeve je faza ciklusa individualne supervizije, koja
je u velikoj mjeri uslovljena kvalitetom rada supervizora
u prethodnim fazama. Naime, ukoliko su oblasti rada ja-
sno definisane i dogovorene, ciljevi dobro postavljeni,
aktivnosti realisticno planirane i ako je pracenje i vodenje
evidencija obavljeno kako treba, procjena napretka bice
objektivna i nece predstavljati problem.

Na osnovu rezultata pracenja supervizor ocjenjuje u kojoj

mjeri je voditelj slu¢aja ostvario napredak, u odnosu na

postavljeni cilj ili ciljeve ukoliko ih je viSe. Veoma je vazno

da se prilikom ocjenjivanja napretka supervizor rukovodi

principima objektivne procjene, odnosno da:

+ ne bude previse kriti¢an

+ neide linjjom manjeg otpora i sve procjenjuje kao pro-
sje¢no dobro

- se ne fokusira samo na neuspjehe, nedovoljno dobro
uradene poslove ili greske, jer e to izazvati konfronta-
ciju s voditeljem slucaja. Procjena treba da bude dobro
izbalansirana — supervizor u okviru nje ne treba da se
bavi samo onim sto nije dobro, ve¢ da istakne i napre-
dak ili trud da se napredak postigne, kako bi voditelja
slu¢aja motivisao za dalji rad i saradnju.

+ ne bude previse uopsten, tako da voditelj slu¢aja nema
jasnu predstavu o tome $ta je uradio kako je trebalo, a
Stane

« ne kritikuje licnost voditelja, ve¢ da se fokusira na kon-
kretnu radnju ili ponasanje.

U ovoj fazi, supervizor treba dobro da pripremi povratnu
informaciju za voditelja slucaja u vezi s ocjenom njego-
vog napretka i da, tek nakon toga, zakaze sastanak s njim
na kome ¢e mu te informacije prenijeti. Za adekvatnu
procjenu napretka i povratnu infromaciju od klju¢nog
znacaja je argumentacija supervizora zasnovana na ade-
kvatnoj evidenciji i dokumentaciji. S obzirom na znacaj
povratne informacije u supervizijskom procesu detaljni-



Slika 3. Primjer evidencionog lista o individualnim supervizijskim sastancima

Evidencija o individualnim supervizijskim sastancima®

Voditelj slu¢aja (VS)

Br. | Datum
sastanka

Trajanje i vrsta sastanka
(redovan, ad hoc, konsultativni
isl.)

Tema sastanka

Komentari i zapazanja supervizora

1. 14.5.2017. 1h planirani sastanak u okviru

individualne supervizije

Razgovor o normativnom
okviru u oblasti
maloljetnickog
prestupnistva

VS dosla nepripremljena na sastanak,
literaturu pregledala povrsno, Zali se
na veliku opterecenost zbog slucaja
porodi¢nog nasilja na kome trenutno
radi.

20 minuta konsultativni
sastanak

28 16. 5. 2017.

Konsultacije tokom finalne | VS pokazala izuzetne vjestine procjene
faze procjene u slucaju
porodi¢nog nasilja (br.
predmeta...)

rizika i najboljeg interesa djeteta i
ostvarila saradnicki odnos s majkom
djeteta. Demonstrira visok stepen
anksioznosti, bilo bi korisno
eksplorisati to na sljede¢em sastanku.

w

! Prema Queensland Health Practive Supervision Program for Mental Health Practitioners — Supervisor’s Toolkit, 2008

je informacije i preporuke date su u poglavlju IX, a Slika
3ilustruje primjer formulara za evidenciju individualnog
rada s voditeljem slucaja.

Individualni supervizijski sastanak u vezi s procjenji-
vanjem odreden je kao posebna faza u ciklusu indivi-
dualne supervizije, jer povratna informacija predstavlja
vazno sredstvo ucenja, kao i faktor za ocuvanje odnosa
izmedu voditelja slu¢aja i supervizora. Povratnu infor-
maciju nikako je ne treba davati olako i ad hoc, vec¢ je
veoma vazno obezbijediti uslove u kojima ¢e ona biti
plasirana na konstruktivan nacin tako da voditelj slucaja
od nje ima koristi. U tu svrhu supervizor treba unaprijed
da pripremi strukturu sastanka i da u odnosu na vodite-
lja slu€aja zauzme asertivan stav. Ovaj sastanak, u odno-
su na ostale, ima specifi¢an znacaj, jer ukoliko nije dobro
pripremljen moze do¢i do neprijatne situacije, narocito
ukoliko je ocjena nepovoljna po voditelja slu¢aja. Naime,
kao Sto je vec reCeno, supervizor ne treba da kritikuje,

ve¢ da ukazuje na konkretne propuste u radu. Takode,
ukoliko se voditelj slu¢aja ne slozi s njegovom procje-
nom, on mora da ga saslusa i da od njega trazi argumen-
te za takvo svoje misljenje, koje ¢e, ukoliko je opravdano,
uvaziti. Vrlo je vazno da na ovom sastanku ne dode do
bilo kakvih konflikata izmedu supervizora i voditelja slu-
¢aja, jer bi to otezalo njihovu dalju saradnju i ugrozilo
obostrano povjerenje koje je od presudne vaznosti za
supervizijski proces.

Planiranje novog ciklusa je naredni korak, po zavrietku
ciklusa individualne supervizije. Ova faza podrazumijeva
da supervizor, zajedno s voditeljem slucaja, definise ko-
rake koji vode ka realizaciji ciljeva koji nijesu ostvareni
ili su djelimi¢no ostvareni i razmatra nove zadatke koje
treba ostvariti u narednom periodu. Na taj nacin, ulazi se
u novi ciklus individualne supervizije, tj. u fazu redefini-
sanja starih i postavljanja novih ciljeva.
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GRUPNA SUPERVIZIJA

Svrha grupne supervizije jeste da pomogne ¢lanovima
grupe da sagledaju i integrisu sve ¢inioce koji uti¢u na
njihov profesionalni rad i na taj nacin razviju nove li¢ne
i profesionalne kompetencije i osnaze postojece. Grupa
omogucava razvoj kompetencija, profesionalnog samo-
pouzdanja, saosjec¢anja i kreativnosti (Proctor, 2008), a
rad u grupi doprinosi ovom cilju time $to omogucava
interakciju medu ¢lanovima grupe, razmjenu iskustava
i uzajamnu podrsku. Proces grupne supervizije treba da
rezultira usaglasavanjem strucnih pristupa unutar sluzbe,
s jedne strane, i vrijednosti, stavova i kodeksa prakse, s dru-
ge strane, a sve radi obezbjedenja kvalitetnijih usluga u za-
stiti najboljih interesa korisnika.

Pored grupne supervizije, esto se spominju srodni obli-
ci grupnog supervizijskog rada kao $to je timska super-
vizija i intervizija. Oni se, iako sli¢ni, znacajno razlikuju
ako se uzme u obzir njihov cilj, svrha i sadrzaj aktivnosti.

Tabela 2. Grupna supervizija i srodni pojmovi

Razlika izmedu grupne supervizije i srodnih pojmova

Clanovi grupe ne rade na istom
zadatku/slu¢aju; govore o problemima i
situacijama koji se dogadaju izvan grupe,
a interakcija samih ¢lanova grupe postaje
tema supervizije samo ako doprinosi
razjasnjenju pojedinog slucaja ili narusene
pozitivhe atmosfere grupe.

Grupna
supervizija

Clanovi tima su medusobno povezani
zajednickim zadatkom, intenzivnom
saradnjom i procesom rada, supervizija je
usmjerena na medusobne odnose ¢lanova
tima i na sam proces rada.

Timska
supervizija

Grupa relativno ujednacenih stru¢njaka
razmjenjuje iskustva i razmatra
pojedinacne slucajeve pri cemu svi vrie
ulogu supervizora.

Intervizija

62

FAZE U PROCESU GRUPNE SUPERVIZIJE

| Postavljanje zajednickih ciljeva

Supervizor uvodi grupu u razumijevanje ciljeva grupne
supervizije polazedi od opstih ciljeva — da grupna super-
vizija obezbjeduje pruzanje kvalitetnih usluga korisnici-
ma kroz profesionalni rast i razvoj svakog pojedinacnog
stru¢njaka. Naime, supervizijom konkretnih predmeta
uz pomoc refleksije i razmjenom iskustava dolazi se do
boljeg uvida i sagledavanja rjesenja iz razli¢itih uglova.
Takode, integracijom u proces ucenja tretmanskih efe-
kata grupe (olak3avanje uvida, smanjenje osjecaja usa-
mljenosti, suoavanje s problemima, ucenje iz medu-
ljudskih odnosa, emocionalno rastereéenje i dr.) grupna
supervizija doprinosi profesionalnom i licnom rastu sva-
kog pojedina¢nog ¢lana grupe ka njihovoj specifikaciji u
odnosu na konkretne oblasti i zadatke (specifi¢ni ciljevi
za svaki pojedinacni susret u okviru grupne supervizije).

Supervizor planira grupne supervizije na osnovu usagla-
$avanja potreba svih ¢lanova grupe i trudi se da omogu-
¢i da se u okviru grupne supervizije pruzi podrska ostva-
rivanju individualnih razvojnih ciljeva voditelja slu¢aja.
Za razliku od eksterne supervizije, koja je dominantno
organizovana u vidu grupnog rada, u okviru interne su-
pervizije, kakva je u centru za socijalni rad, grupni rad
predstavlja svojevrsnu dopunu individualnom radu,
uz napomenu da svakako ne smije da zamijeni in-
dividualni pristup u razvoju kompetencija strucnih
radnika. (Wonnacott, 2012)

U odredivanju ciljeva grupne supervizije znacajno je
utvrditi oblasti u kojima ¢e ciljevi biti postavljeni, kao i
vrstu kriterijuma koji ¢e pokazati da li su ciljevi ostvareni.
Ciljevi mogu biti usmjereni na radnu praksu, obuku i ra-
zvoj i promjenu ponasanja vodedi pri tom ra¢una da se
ciljevi u grupnoj superviziji ostvaruju na dva nivoa:

+ na nivou procesa (na primjer, unapredenje komunika-

cije izmedu stru¢nih radnika u okviru sluzbe)

+ na nivou rezultata (na primjer, uskladivanje pristupa u
radu na slu¢ajevima smjestaja odrasle osobe u ustano-
vu socijalne zastite).



Ne treba zaboraviti da se oba nivoa razmatranja mogu
sagledati iz ugla pojedina¢nog ¢lana grupe i grupe kao
cjeling, kao i da je zadatak supervizora da prati i podstice
procese na oba nivoa. (Proctor, 2009)

Klju¢ne metode i tehnike koje supervizori treba da usvo-
je, da bi grupnim radom do3li do dobro postavljenih ci-
ljeva koje Zele da ostvare procesom grupne supervizije
su SMART metoda postavljanja ciljeva (o kojoj je bilo vise
rije¢i u dijelu o ciklusu individualne supervizije) i vjestine
nedirektivne komunikacije.

Il Uspostavljanje pravila grupe

Vrlo je vazno naglasiti da supervizor treba da pomogne
grupi da uspostavi pravila, a ne da ih namece. Pravila mo-
raju biti fleksibilna, jer suviSe kruta pravila mogu izazvati
tenziju ili otpor, dok zajednicki dogovoreni ciljevi i pravila
izazivaju kod ucesnika grupne supervizije osje¢anje pri-
padnosti i ,vlasnistva” nad zajedni¢kim procesom (Pro-
ctor, 2008). Zbog toga se na pocetku rada grupe formiraju
pocetna pravila cije efekte na grupu supervizor prati. On
mora biti spreman da vrsi izmjene pravila na osnovu po-
vratnih informacija dobijenih od ¢lanova grupe.

Elementi za utvrdivanje pravila grupe su:
mjesto i vrijeme odrZavanja sastanaka
ucestalost

redovnost prisustvovanja

priprema ucesnika

nacin predstavljanja slucaja/teme
pravila ponasanja u grupi.

Prilikom donosenja pravila supervizor mora voditi rac¢u-
na o tome da:

« supervizor stvara atmosferu za ukljucivanje svih u do-
nosenje pravila, njihovo usvajanje i postovanje

« treba izbjegavati predstavljanje vise slucajeva tokom
jednog sastanka, kao i predstavljanje dodatnih pro-
blema u jednom sluc¢aju

+ supervizor dogovara sa ¢lanovima grupe koje metode
i tehnike e koristiti u prezentaciji odredenih slucajeva.

Il Strukturiranje pojedinacnog sastanka

S aspekta supervizije kao sistematskog procesa u kome
je cilj ucenje, svaki susret u¢esnika u njemu mora biti
strukturiran. Za supervizijski susret moraju biti dobro
pripremljeni svi, kako supervizor tako i supervizanti, jer
su za uspjeh supervizije svi i odgovorni.

Priprema supervizanata znaci da svako medu njima una-
prijed promisli o sadrzaju kojim ¢e ucestvovati u slje-
dec¢em susretu. Na primjer, nakon 5to je tema sastanka
usaglasena odredeni voditelj slucaja ¢e imati obavezu
da pripremi svoju ,studiju slucaja” s detaljnim jasnim
i konciznim opisom konkretne situacije i njegova li¢na
iskustva iz kojih proizilazi supervizijsko pitanje. On/ona
sve to napise i posalje supervizoru unaprijed da bi mo-
gao pripremiti sastanak.

Priprema supervizora obuhvata pazljivo ¢itanje sopstve-
nih biljeski (ili pregled snimljenog susreta). Dobro je, ta-
kode, da formuliSe pitanja za refleksiju na prethodni su-
sret. Drugi dio pripreme sadrzi upoznavanje sa studijom
sluc¢aja i pitanjem koje je pripremio jedan od superviza-
nata. Imajudi u vidu sve okolnosti supervizor ¢e odluditi
koju ¢e od tehnika odabrati u obradivanju konkretnog
pitanja, a moguce je i da pripremi unaprijed odredena
pitanja koja ¢e pomodi u analizi i razjasnjavanju situacije.
Struktura pojedina¢nog grupnog sastanka moze se sa-
gledati na vie nac¢ina. Ona moze biti sagledana s formal-
nog aspekta i tada predstavlja neku vrstu dnevnog reda,
alii s neformalnog metodoloskog aspekta, te tada o njoj
prije svega vodi racuna supervizor. Uz to, struktura sa-
stanka ili razgovora moze se razlikovati od aktivnosti do
aktivnosti u skladu s razli¢itim modelom, fazom, vrstom
aktivnosti, konkretnim ciljem supervizijskog procesaiili u
zavisnosti od dogovora ucesnika u supervizijskom pro-
cesu.

Kako ce izgledati pojedinacni supervizijski grupni susret
zavisi u velikoj mjeri i od faze u kojoj se nalazi supervi-
zZijski proces. Ovdje ¢emo posvetiti paznju strukturi
pojedinaénog sastanka u radnoj fazi, koja bi se sazeto
mogla svesti na sljedece elemente:
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1. Kratko osvjetljavanje trenutne situacije i
osjecanja svih ucesnika
Vazno je da na supervizijskom susretu supervizor da pri-
liku supervizantu da kaze nesto o svojim trenutnim osje-
¢anjima. Namjena ovog ,trenutnog osvjetljavanja” jeste
da se supervizanti povezu s trenutnom situacijom i da
jedan drugom (ako Zele) kazu $ta su doziveli nakon pret-
hodnog susreta i Sta ih u tom trenutku okupira. Najvazni-
je je Sto se osvjetljavanjem trenutne situacije u¢esnicima
omogucava da se rasterete od svega $to ih ometa i da
nakon toga mogu, bez opterecenja i intenzivno da uce-
stvuju i saraduju u superviziji.

2. Osvrt na prethodni susret

Ovdje se ne radi o nizanju ¢injenica koje su se dogodi-
le na prethodnom susretu, ve¢ o utvrdivanju posljedica
koje su ova dogadanja imala po supervizante. Supervi-
zor posmatra i prati da li je svaki supervizant nova sa-
znanja uspio da poveze s predasnjim i spoznao slicne
modele u prethodnim situacijama. Supervizor pri tome
upoznaje stil u¢enja supervizanta i pazljivo prati ostva-
rene rezultate.

3. Dogovor o sadrzini susreta

Supervizor je taj koji priprema plan svakog susreta i
predlaze ga supervizantima. Supervizanti, naravno, ima-
jumogucénost da prema svojim aktuelnim potrebama jos
ponesto dodaju ili da predloze odlaganje neke od pred-
lozenih tac¢aka ako za nju nijesu u potpunosti spremni.

4. Predstavljanje i obrada konkretnog
supervizijskog pitanja

Bez obzira na odabranu temu zadatak supervizora je da
sve vrijeme obezbjeduje jasno predstavljanje supervizij-
skog pitanja, $to moze posti¢i postavljanjem dodatnih
pitanja supervizantu. Supervizantovu pri¢u pazljivo slu-
$a, razmislja zajedno s njim i s drugim supervizantima,
¢lanovima grupe i sve to povezuje s predasnjim sazna-
njima. Supervizor je u neprestanom dijalogu sa supervi-
zantom, a paZljivo prati i sve supervizantove neverbalne
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reakcije koje prate njegove iskaze. Taj dijalog je svjestan,
promisljen i usmjeren na dalje podsticanje supervizan-
tovog ucenja i unutrasnjeg dijaloga koji ¢e ovo omogu-
¢iti. Sve $to supervizor kaze, uradiili ¢ak i ne izrekne i ne
uradi, vodi ka odredenom rezultatu. Neki put je i bolje
kad supervizor svoje reakcije ne pokazuje nego prepusti
supervizantu da sam dode do novih spoznanja i pove-
zivanja. Vaznu ulogu u opazanju i slusanju ucesnika su-
pervizanata ima i intuicija. Supervizor mora ukljuciti sva
svoja Cula i to mu pomaze u razumijevanju cjelokupne
situacije. A pred toga, supervizor mora i pazljivo pratiti
pravilan tok odvijanja supervizijskog razgovora. U zavi-
snosti od vrste problema supervizor u ovoj fazi moze ko-
ristiti neki od strukturiranih nacina za ukljucivanje svih
¢lanova grupe u rad kao $to su razli¢ite vrste diskusije,
igranje uloga ili neka druga metoda ili tehnika ucenja
odraslih. (Detaljnije 0 metodama i tehnikama ucenja u
poglavlju VIIl.)

5. Refleksija na susret

Nakon sto je supervizijsko pitanje obradeno, supervi-
zor obezbjeduje svim ucesniciama da iskazu svoje misli,
uvide i osjecanja o svemu 5to se na susretu dogadalo.
Vazno je da svako od ¢lanova grupe moze izraziti svoja
individualna zapazanja koja su pratila dogadanje. Neki
put su veoma dragocjena zapazanja posmatraca koji su
bili samo posredni ucesnici, ali su zbog toga bili u prilici
da primijete vise.

6. Dogovor za sljedeci susret

Treba odluciti o datumu i terminu narednog susreta, kao
i 0 temi, odnosno, sadrzaju rada uz jasnu podjelu odgo-
vornosti u odnosu na pripremu voditelja slu¢aja. Ono
$to je vazno jo$ jednom podvudi jeste da i supervizor i
ucesnici grupne supervizije moraju biti unaprijed dobro
pripremljeni za susret ukoliko Zele da od njega imaju ko-
risti.

Da bi supervizor ostvario benefit na nivou grupe, on
mora ovladati razli¢itim nivoima analize supervizijskih pi-
tanja i problema:



Refleksija

Refleksija je ucenje analizom sopstvenih iskustava. Supervi-
zor usmjerava supervizanta da sistemati¢no opise svoje isku-
stvo i u tom procesu dolazi do novih saznanja. Supervizor je
u tom procesu kao, ,tre¢e oko” koje odredeno iskustvo vidi
objektivnije, pomaze njegovu analizu i razumijevanje i na taj
nacin pomaze ucenje supervizanta.

Problematizacija

U supervizijskoj grupi se odvija rasprava o razli¢itim uzrocima
i uticajima koji su se pojavljivali u vezi s nekim konkretnim
iskustvom i doprinijeli stvaranju novog znanja. Pritom uvijek
vodimo rac¢una i analiziramo ¢inioce na mikro, mezo i makro
nivou povezanost u specifican sistem. Tu se objasnjavaju i
pritivije¢nosti medu nivoima znanja, ponasanja i osjec¢anja.
Pri tome, ne radi se o trazenju rjeenja ve¢ o osvjetljavanju
djelovanja koja objasnjavaju problemsku situaciju.

Konkretizacija

Konkretizacija znaci veoma jasno osvjetljavanje svih objek-
tivnih i subjektivnih djelovanja koja su bila prisutna u kon-
kretnoj situaciji. Radi se o detaljnoj analizi onoga 3to se do-
godilo, kakvo je bilo reagovanje svih u¢esnika, kako se doga-
daj odvijao i u ¢emu je supervizijski problem.

Generalizacija

Generalizacija ili uopstavanje je vazna kako za sam proces
ucenja, tako i za to $to supervizija nije od koristi samo po-
jedincu supervizantu u nekoj konkretnoj situaciji. Uz analizu
svake konkretne situacije, u stvari, dolazimo do novog op-
Steg znanja koje se moze koristiti u novim, sli¢nim situacija-
ma.

Vjestine neophodne supervizorima u ovoj fazi procesa
grupne supervizije su: vjestina fokusiranja na konkre-
tan problem, vjestina postavljanja pitanja, sposobnost
uzivljavanja u problem, vjestina sagledavanja prepreka,
orijentacija na traZzenje rjeSenja, spremnost na dijalog,
orijentacija na uopstavanje i dr.

RAZVOJ GRUPNE DINAMIKE | PRACENJE
GRUPNOG PROCESA

Proces razvoja grupne dinamike odvija se od samog
pocetka rada supervizijske grupe. Tokom supervizijskih
susreta supervizor vodi ra¢una o razlic¢itim aspektima
grupnog procesa:

« dobrojatmosferi (da se ¢lanovi osjecaju prihvaceno, da
osjecaju slobodu da iskazu svoje stavove i poteskoce,
osjecanja, da se osjecaju uvazeno, da atmosfera bude
podsticajna, optimisti¢na...)

 procesu ucenja (da proces ucenja teCe neometano, da
primijenjene metode i tehnike odgovaraju potreba-
ma i nac¢inima ucenja ¢lanove grupe i dr.)

+ razvojnim potrebama ¢lanova grupe (da prepoznaje
nedostajuca znanja, potrebu za razvojem odredenih
vjestina, stavova i emocionalnog odnosa stru¢njaka
prema klijentu, procesu i dr.)

« stvaranju prostora svakom clanu grupe za refleksiju
(Vazno je da svi ¢lanovi grupe imaju mogu¢nost uce-
nja analizom vlastitih iskustava.)

« opterecCenosti stru¢njaka (Supervizor vodi racuna o
znacima, preopterecenosti slucajevima, sagorijevanju
na poslu, nezadovoljstvu usljed subjektivne ili objek-
tivne procjene ¢lana grupe o sopstvenoj preoptere-
¢enosti, prepoznaje disfunkcionalnost koja doprinosi
stvaranju utiska kod stru¢njaka da je opterec¢en po-
slom viSe nego drugi.)

+ njegovanju dobrih meduljudskih odnosa (Supervizor
stvara dovoljno prostora za vjezbu pozitivnih odnosai
odnosa prihvatanja, razumijevanja, tolerancije, uvaza-
vanja medu ¢lanovima grupe.)

U ovoj fazi rada vazno je da supervizor maksimalno kori-
sti sva svoja znanja i vjestine, istovremeno primjenjujuci
razli¢ite metode i tehnike, da pokaze asertivnost, kapa-
citet za dobro zapaZanje / opservaciju i integraciju gru-
pnog procesa.

Pracenje grupnog procesa u superviziji nuzno je radi eva-
luacije supervizijskog rada. Proces pracenja mora biti
zabiljezen. Suprevizor u tu svrhu vodi svoje biljeske sa
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Slika 4. Primjer evidencionog lista o sastancima grupne supervizije

Evidencija o sastancima grupne supervizije'

Br. Datum sastanka
i prisutni VS

Temai cilj sastanka

Primijenjene metode i tehnike

Komentar i zapaZanja supervizora

1. 18.5.2017. Tema: Procjena i

procjena kompetencija
voditelja slucaja

Pripremljena studija slucaja,

T. L intervjuisanje roditelja u primjer iz prakse T.L.

K. A. slu¢ajevima razvoda s Diskusija o elementima
T. A maloljetnim djetetom procjene, nedoumicama i
Z.V. Cilj: uskladivanje pristupa,

teSko¢ama tokom primjene radu.
Simulacija intervjuisanja majke
od strane voditelja slucaja T. A.

Diskusija je pokazala da postoje relativno ujednaceni
stavovi voditelja slu¢aja po pitanju elemenata koje je
neophodno ukljuditi u procjenu, ali da postoje
teskoce tokom njihove primjene u neposrednom

Izrazene su nedoumice u pogledu odvojenog i
zajednickog intervjuisanja. Potrebno je produbiti tu
temu na nekom od narednih sastanaka.

T. L. iK. A. su se istakle produbljenim poznavanjem
problematike, teorijski i iskustveno.

T. A. se ukljucivala u diskusiju na nacin koji ukazuje da
ima informacije ali ne i dovoljno iskustva, tokom
simulacije demonstrirala je vjestine (...) i smatra da
joj je korisna povratna informacija kolega. Postoji
rizik da bi mogla imati predrasude prema ocevima,
ispitati.

7. V. je uglavnom ¢utao. Provjeriti kako se osjeéa u
ovoj temi tokom indiviudalne supervizije.

ad

! Prema Queensland Health Practive Supervision Program for Mental Health Practitioners — Supervisor’s Toolkit, 2008.

zapazanjima, koristi audio i video zapise, primjenjuje po
potrebi skale i upitnike. Za uspjeSno praéenje vazna je
usredsredenost na ciljeve, dobro opaZanje, organiza-
cijske sposobnosti i vjestine vodenja grupe, kao i spo-
sobnost dobrog i uvremenjenog planiranja aktivnosti.
Podaci iz evidentiranja procesa znacajni su kao dokaz
realizovanog rada i u funkciji su unapredenja procesa i
pripreme supervizijskog izvjestaja.
Morison (2005) upucuje na nekoliko pitanja na koja bi
supervizor trebalo da ima odgovore prije nego 3to se
upusti u proces grupne supervizije:
1. Osjecate li se samouvjereno u odnosu na svoje znanje
o grupnoj dinamici? Jeste li pohadali neku obuku iz
oblasti grupnog rada?
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2. Kako cete tokom grupne supervizije obezbijediti da
se Cuje glas svakog ucesnika?

3. Jeste li obezbijedili povezanost izmedu ciljeva grupne
supervizije i individualnih razvojnih ciljeva voditelja
slu¢aja? Kako ¢e grupni rad doprinijeti individualnom
razvoju voditelja slucaja?

4. Kako ¢e grupni supervizijski proces biti dokumento-
van? (prema Wonnacott, 2012)



Tabela 3: Ostvarivanje funkcija u zavisnosti od vrste supervizije

INDIVIDUALNA SUPERVIZIJA GRUPNA SUPERVIZIJA
< KONKRETNI RADNI ZADACI PROFESIONALNA PRAKSA
< « Ovladavanje novim radnim procedurama + Uspjesnije prihvatanje novina u organizaciji rada CSR
) + Unapredenje efikasnosti i efektivnosti u radu . Standardizacija radnog procesa
';:" « PrevazilaZzenje problema i teskoca u radu « Ocuvanje i unapredenje profesionalnih standarda i
< « Usaglasavanje profesionalnih uloga s profesionalnim standarda kvaliteta rada na nivou ¢itave sluzbe i CSR
E standardima jacanjem funkcije kontrole kvaliteta u cjelini
&= « Podsticanje licne odgovornosti i sposobnosti « Razvijanje i odrzavanje poZzeljne organizacione
£ donosenja odluka kulture
= « Usaglasavanje stru¢nih pristupa unutar sluzbe, s
a jednestrane, i vrijednosti, stavova i kodeksa prakse, s
< J J
druge strane
< 2
g UCENJE OBUKA
=
< < | - Utvrdivanje obrazovnih potreba, tj. nedostajucih « Razvoj novih i osnazivanje postojecih licnih i profe-
) = znanja konkretnog voditelja slucaja, kao i njegovih sionalnih kompetencija
§ % kapaciteta za ucenje i razvoj « Njegovanje kulture ucenja
E “ | - Razvijanje potrebe za stalnim stru¢nim usavrsavanjem
5
(o)
L
< PODRSKA PODRSKA
J
-
= < - Identifikovanje li¢nih i profesionalnih slabostiisnaga | < Razmjena znanja i iskustava u rjeSavanju profesional-
= < konkretnog voditelja sluc¢aja nih problema ili dilema
N e . . P v . . . . . .
> |- Ohrabrivanje prepoznavanja i izraZzavanja sopstvenih | « Unapredenje kvaliteta uzajamnih odnosa, s naglas-
8 potreba i osjecanja kom na potrebu za saradnjom, razmjenom i medu-
e sobnom podrskom
Adaptirano iz Programa osnovne obuke za supervizore u centrima za socijalni rad, Republi¢ki zavod za socijalnu zastitu i Pokra-
jinski zavod za socijalnu zastitu (2009)
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VIl poglavlje

PODBgKA RAZVOJU VODITELJA
SLUCAJA

Znacaj samorefleksivne prakse

Faze u razvoju voditelja slucaja

Ljestvica zakljucivanja

Supervizija je izazov prakticarima da reflektiraju o

svom radu i tako pomjeraju granice svog profesio-
nalnog djelovanja. (Barretta-Herman i sar., 2000)
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Kad se govori o superviziji uvijek se isti¢e da je njen cilj
licni i profesionalni razvoj voditelja slucaja, i to pored
oCuvanja standarda u radu jeste kljucni cilj supervizijske
podrske. Da bi ovaj vazan zadatak mogao uspjesno da
obavlja, supervizor mora da razumije koje su to oblasti
licnog i profesionalnog razvoja na koje treba i moze da
utice i kako.

Pod profesionalnim razvojem u ovom priru¢niku podra-
zumijeva se usvajanje novih i usavrsavanje postojecih
vjestina neophodnih za obavljanje odredenog posla,
konkretno, vodenja sluc¢aja u centru za socijalni rad. Li¢ni
razvoj je kompleksniji pojam, supervizija treba da pod-
sti¢e, odnosno da se bavi onim aspektima li¢cnog razvoja
koji se neposredno reflektuju na profesionalnu praksu
superviziranog stru¢nog radnika. S obzirom na to da je
socijalni rad profesija u kojoj su li¢no i profesionalno i
te kako povezani, jasno je da je razlika izmedu ove dvije
vrste razvoja ponekad nejasna i da je intervencije super-
vizije vrlo tesko jasno izdiferencirati u odnosu na to koju
vrstu razvoja podsticu.

Profesionalac ne moze, niti treba, da u potpunostiiskljuci
licnost iz rada, ali je zato neophodno da ima uvid u uce-
$Ce i uticaj sopstvenih li¢nih sadrzaja i da ne dozvoli da
oni negativno uti¢u na kvalitet njegovog/njenog rada.

Zadatak supervizora je da ima razumijevanja za tesko-
e posla koje proizlaze iz emocionalnog angazmana, da
uvazi licne karakteristike i specifi¢an stil voditelja sluca-
ja i stvori prostor u kome ce se voditelj slucaja osjeca-
ti sigurno da o svemu ovome govori. Vazno je naglasiti
da supervizor u tom smislu nikako nije psihoterapeut
(mada bi bilo pozeljno da ima neka znanja iz psihotera-
pije), jer ne ulazi u li¢ne sadrzaje koji se ne ti¢u profesi-
onalnog iskustva, ali jeste izvor podrske, koji je voditelju
slucaja i te kako potreban. Supervizor je u oblasti licnog
razvoja mozda sli¢niji onome $to se posljednjih godina
naziva profesijom kouca, odnosno profesionalca koji
vodi i usmjerava drugu osobu ka ostvarenju odredenog
profesionalnog ili Zivotnog cilja i pomaze u razrjeSavanju
poslovnih ili emotivnih nedoumica.

Ova uloga supervizora naziva se i savjetnickom u smislu
da supervizor radi na licnom i profesionalnom razvoju
voditelja slucaja. lako je ova uloga supervizora vazna,
njena svrha nije savjetovanje po sebi vec¢ izgradnja kva-



litethog odnosa izmedu voditelja slu¢aja i supervizora,
smanjenje tenzije i anksioznosti i podsticanje uvida o
sebi i sopstvenoj praksi. Supervizor u tom smislu pod-
stice samorefleksivnost i istrazivanje osjecanja na tankoj
granici izmedu supervizije i psihoterapije pazeci pritom
da je nikako ne prede. Supervizor stoga moze pomaga-
ti u radu na temama kao 5to su li¢ne snage i slabosti i
emocionalna stanja kad su u vezi s radom s odredenim
klijentima, istrazZivati transferne i kontratransferne rela-
Cije, pratiti otpornost voditelja slucaja i rizik od profesio-
nalnog izgaranja.

Generalno gledano uloga supervizora u procesu vode-
nja i usmjeravanja razvoja voditelja slu¢aja mora biti za-
snovana na sljede¢em:

» Podrzavajudi pristup. Supervizor mora jasno staviti
do znanja voditelju slu¢aja da nece biti osudivan i kri-
tikovan i da proces bavljenja odredenim problemom
ili temom nema za cilj disciplinovanje voditelja slucaja
vec¢ upravo rjeSavanje problema, prevazilazenje tesko-
e i razvoj za budu¢nost.

» Zajednicko razumijevanje situacije. Da bi se ovo po-
stiglo, potrebno je aktivno slusanje i svijest o tome
da cilj nije da voditelj slucaja prihvati misljenje super-
vizora, ve¢ da supervizor uvidi perspektivu voditelja
slu¢aja. Vazno je da supervizor razumije da ono $to
voditelj slu¢aja radi, on ¢ini jer time zadovoljava neku
sopstvenu potrebu koja nije vidljiva, ali je njegova
i samim tim legitimna. Zato je cilj supervizije otkriti
koja je to potreba (stav, iskustvo) i naci novi nacin za
njeno zadovoljavanje. Na primjer, ukoliko supervizor
procijeni da voditelj slucaja ima previse emotivne i
osudujuce reakcije prema potencijalnim nasilnicima
u situacijama kad se sumnja na nasilje nad djecom,
ono sto treba da se zapita je zasto je to tako, odnosno
koja Zivotna iskustva, stavovi i uvjerenja mogu voditi
ka ovakvim reakcijama. S voditeljem slucaja zato tre-
ba pokrenuti razgovor otvaraju¢im pitanjima, koja ¢e
mu omogucditi da razmotri izvore sopstvenih reakcija,
alii razgovor na temu znacaja promjene, odnosno ne-
gativnog uticaja osudujuéeg stava profesionalca na
mogucnosti podrske porodici. Ono $to svakako ne bi
vredjelo je da se voditelju slu¢aja samo posalje poru-
ka:, Treba da naucis da kontrolises emocije".

» Razumijevanje li¢nih ciljeva i vrijednosti voditelja
slucaja kao pokretaca promjene u profesionalnom
kontekstu. Na primjer, voditelj slu¢aja zanemaruje vo-
denje dokumentacije, jer daje prednost ostvarivanju
licnog kontakta s korisnicima. To govori da je voditelj
svakako visoko fokusiran na korisnika, pa je znacajno
dati mu povratnu informaciju iz te perspektive. Na pri-
mjer, Ukoliko ne vodis dobru dokumentaciju, a u tvom
odsustvu neko drugi mora donijeti odluku, moZe se do-
goditi da taj drugi nema dovoljno informacija i da odlu-
ka bude donijeta na stetu djeteta/porodice.

 Kreiranje jasnog, specifi¢nog i ostvarivog plana za
promjenu. Kao i sve druge teSkoce u radu, kad su li¢ni
razlozi za odredeno ponasanje utvrdeni, vazno je da
supervizor i voditelj slucaja zajedno dogovore nacin
za rad na njima, kroz ciklus individualne supervizije
(Poglavlje VIII).

» Pracenje napretka. Nedostatak pracenja moze do-
nijeti skoro isto onoliko Stete koliko i neadekvatna
procjena potrebe za podrskom, i zato je vazno da su-
pervizor uestvuje u aktivnostima dogovorenim s vo-
diteljem slucaja.

« Davanje povratne informacije. Da bi se promjene u
ponasanju voditelja slu¢aja odrzale, one moraju biti
primije¢ene i istaknute. (Salus, 2004) Zato je vazno da
supervizor pruzi i evaluativnu i razvojnu povratnu in-
formaciju da bi odrzao pozitivhe promjene kod vodi-
telja slucaja (Poglavlje IX).

Teme i sadrzaji na kojima supervizor moze raditi u oblasti

razvoja voditelja slucaja su brojne i raznovrsne, a zavise

prije svega od potreba voditelja slu¢aja, kao i od znanja i

vjestina samog supervizora.

Zadovoljenje razvojnih potreba voditelja slucaja ostva-
ruju se kroz sljedece procese:

a) Ucenje supervizanta kroz iskustvo i refleksiju, sto
u superviziji znaci opazanje s razmisljanjem — pogled
na iskustvo i reflektovanje iskustva. Preko reflektova-
nja u grupi, timu ili diadi supervizant prepoznaje svoje
postupanje. Na osnovu dobijenih povratnih informa-
cija on sam odlucuje o tome $ta od tih znanja moze
prihvatiti, zadrzati ili promijeniti.

b) Oblikovanje nove realnosti - cilj je trazenje primjen-
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ljivosti, u smislu da li je to $to vidim, razumijem, doziv-
ljavam primjenljivo u odnosu na to $ta vide, razumiju
i dozivljavaju drugi.

c) Kreativno rjesSavanje profesionalnih, a ponekad i
licnih problema - kroz proces analiziranja i kritickog
razmisljanja supervizant pokusava da nade nove mo-
gucnosti za rjeSenje profesionalnih i/ili licnih proble-
ma.

d) Proces globalizacije - supervizant se suocava s pre-
poznavanjem svojih uloga, polozaja u cjelovitom si-
stemu za koji radi.

e) Podrska — podrska supervizantu na osnovu koje on
uspjesnije odrzava i unapreduje sopstvene sposobno-
sti za rad.

f) Ucenje efektivhe komunikacije - na osnovu koje
supervizant moze lakSe izraziti svoje potrebe, oceki-
vanja i granice i raditi na unapredenju svoje profesio-
nalne uloge.

g) Psihohigijenski proces, koji znaci zastitu i preventi-
VU U procesima sagorijevanja i izloZzenosti stresovima
(Milocevi¢ Arnold i sar., 1999).

ZNACAJ SAMOREFLEKSIVNE PRAKSE

Posebno znacajan aspekt rada supervizora je podrska
voditeljima slucaja u izgradnji samorefleksije, odnosno
sposobnosti kritickog promisljanja o sopstvenoj praksi,
iz perspektive uticaja koji teske Zivotne price korisnika
imaju na voditelja slucaja, kao i uticaja koji li¢ni sadrzaji
imaju na ponasanje i odnos voditelja slu¢aja prema ko-
risnicima. Naravno, preduslov da bi supervizor mogao
ovim da se bavi je da je prije svega sposoban za kriticko
sagledavanje sebe i sopstvenog rada.

Oblasti na kojima se u superviziji jaca sposobnost samo-
refleksije mogle bi biti sljedece:

Kontratransfer, odnosno uticaj li¢ne istorije, nerazrije-
Senih sadrzaja, nesvjesnih Zelja i motiva, kao i trauma-
ti¢nih iskustava na odnos prema odredenim korisnicima
i rad s odredenim korisnicima. Da bi obezbijedili objek-
tivnost, supervizori bi trebalo da objasne svojim vodite-
liima slucaja dinamiku kontratransfera. Takode, vazno
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je da obezbijede kontekst za refleksiju, diskusiju i pro-
vjezbavanje. Ovdje je jo$ jednom vazno napomenuti da
supervizor nikako ne smije da upadne u zamku da bude
psihoterapeut voditelju slucaja, vec je cilj da s voditeljem
sluaja ostvari odnos povjerenja tako da ukoliko procije-
ni da je voditelju potrebna podrika stru¢njaka iz oblasti
mentalnog zdravlja, to otvoreno moze i da mu predlozi.

Li¢éne karakreristike voditelja sluéaja. Neki voditelji
slucaja imaju karakteristike koje mogu biti ometajuce u
radu s odredenim korisnicima, kao 5to je neadekvatan
komunikacijski stil. Na primjer, voditelj slu¢aja moze biti
previse otvoren i direktivan s korisnicima, bez imalo tak-
ta i diplomati¢nosti. Da bi se ovo promijenilo, vazno je da
voditelj slu¢aja ima sposobnost samorefleksije ili samo-
uvida. Ukoliko voditelj ima te vjestine, onda je zadatak
supervizora da ga pravim pitanjima dovede do potebnih
uvida.

Granice. Voditelji slu¢aja moraju znati da uspostave gra-
nice u odnosu na korisnike. U suprotnom dolazi do veo-
ma bliskih odnosa s korisnicima ili previse distanciranog
stava koji onemogucava izgradnju radnog saveza. Pre-
tjerana bliskost s korisnicima, manifestuje se nacinom
komunikacije, uzimanjem veceg uce$¢a u aktivnostima
koje bi korisnik trebalo da sprovede samostalno (rad za
korisnika, a ne s korisnikom), otkrivanje privatnih sadr-
Zaja voditelja slucaja, intimiziranje. Posljedica ovakvog
ponasanja je pasiviziranje korisnika, a za voditelja slucaja
postoji rizik od pridavanja sebi prevelikog znacaja zbog
uspjeha, kao i od potencijalnog preplavljivanja negativ-
nim emocijama u slu¢aju nazadovanja ili neuspjeha.

Uvazavanje razlicitosti. Ovo je veoma znacajno pitanje
koje se na ovim prostorima ¢esto zanemaruje argumen-
tom da smo (jo$ uvijek) dominantno homogena drustva
bez prevelikih razlika izmedu grupa stanovnistva. Ipak, ni-
jesu samo radikalne (i vidljive) razlike razlog za promislja-
nje na temu sopstvene reakcije na razli¢itost. Zbog toga je
vazno s voditeljima slucaja otvoriti slijedeca pitanja:

+ Koje razlike koje uocavaju kod svojih korisnika ¢ine
da se osjecaju neprijatno - rasa, etnicko porijeklo,
socio-ekonomski status, seksualna orijentacija, religija,
polisl.?

+ Kako sopstveno kulturno nasljede utice na njihovu
percepciju korisnika?



+ Koje stereotipe i predrasude imaju u odnosu na odre-
dene drustvene grupe ili pojave (na primjer, porodi¢-
no nasilje)?

+ Na koji nacin nasa uvjerenja uticu na to kako zivimo i
kako se odnosimo prema drugim ljudima?

+ Umiju li postovati potrebe koje proisticu iz razli¢itosti
i jesu li sposobni da kreiraju intervencije koje ¢e biti
kulturoloski prilagodene? (Haynes i sar. 2002, prema
Salus, 2004)

Imajuci u vidu navedene principe supervizor vodi vodi-

telja slucaja kroz proces koji se zove refleksivno ispitiva-

njei koji uklju¢uje sistemati¢nu samorefleksiju, refleksiv-
ni razgovor i kriticki orijentisanu promjenu. Ovaj proces
ima tri faze:

1. Faza opisa ima za cilj razumijevanje sopstvenog na-
¢ina rada i u njoj voditelj slucaja opisuje problematican
dogadaj ili situaciju: aktivnosti, misli, osje¢anja i namjere
tokom rada s odredenim korisnikom ili porodicom. Ulo-
ga supervizora u ovoj fazi jeste da pomogne voditelju
slu¢aja da Sto detaljnije opise svoje iskustvo i da napravi
svjestan napor da sagleda sebe i svoje akcije.

2. Refleksivna faza je naredna faza u kojoj se opisane
aktivnosti, misli i osjecanja analiziraju u odnosu na vri-
jednosti, uvjerenja i znanja voditelja slucaja. Zadatak su-
pervizora je da pomogne voditelju slu¢aja da uzimajudi
u obzir sve potrebne elemente, konstruie okvir u kome
se moze razmatrati problemska situacija imajudi u vidu
adekvatan normativni i teorijski okvir i standarde dobre
prakse.

Ciljevi refleksivnog ispitivanja su:

e razumijevanje nacina rada i znacenja koje prakticari
daju svom radu

korekcije i unapredenje prakse kroz samorefleksiju
i kriticnost

promisljanje o modelima dobre prakse i teorijskim
konceptima zasnovanim na dokazima kroz
primjenu u procesu refleksije i kriticko razmatranje
uradenog.

3. Kriticka/emancipatorska faza odnosi se na integra-
ciju prethodno navedenih sadrzaja kroz korekcije i asi-
milaciju novih znanja koja su se iskristalisala u prve dvije
faze. Ukljucuje razgovor o prirodi i izvorima skretanja,
nedosljednosti i neuskladenosti izmedu:

a) vrijednosti i uvjerenja voditelja slu¢aja i prakse
b) namjere i aktivnosti voditelja sluc¢aja

¢) mjere u kojoj su stavke pod a) i pod b) u skladu s po-
trebama korisnika.

Uloga supervizora je da voditelja slu¢aja provede kroz
ovaj proces da bi razumio probleme na koje nailazi u
radu i da bi mogao svjesno uticati na njihovo rjeSavanje
(Kim, 1999, prema Queensland Health, 2008).

Johns (1995) takode nudi model strukturirane refleksije

koji moze biti od pomodi u radu na razvoju voditelja slu-

¢aja, jer podrazumijeva seriju pitanja, kojima supervizor

vodi supervizante kroz proces osvjed¢ivanja supervizij-

skog ppoblema. Pitanja su grupisana u sljedece oblasti:

1. Situacija — na samom pocetku supervizor trazi od su-
pervizanta da opise situaciju o kojoj bi zelio/Zeljela da
promislja /reflektuje.

2, Okolnosti - sljedece pitanje odnosi se na utvrdivanje
¢inilaca koji su uticali na navedenu situaciju.

3. Refleksija - slijedi set pitanja usmjerenih na podsti-
canje refleksije u vezi s navedenom situacijom, a koje
supervizant treba da postavi samom sebi:

- Sto sam Zelio/Zeljela da postignem?

« Zasto sam se tako ponasao/ponasala?

«+ Kakve su bile posljedice mog ponasanja za mene, za ko-
risnika, njegovu porodicu, za saradnike s kojima radim?

4, Alternativhe mogucénosti — supervizor nakon toga
trazi od supervizanta da razmotri odgovore na slije-
deca pitanja:

+ Koje druge mogucnosti sam imao/imala?

« Kakve bi bile posljedice tih drugih moguénosti?

5. Ucenje - peti korak vezan je za pitanja kojima se sti-
¢e novi uvid u istu situaciju, a taj novi uvid sustinski
predstavlja uc¢enje. Pitanja koja se koriste u ovu svrhu
mogu biti:
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Kako sad vidim/osjecam/razumijem tu situaciju, odno-
sno, doZivljaj?
Da li bih se u buduc¢nosti u sli¢noj situaciji ponasao/po-
nasala drugacije? Kako?
Sta sam iz te situacije, odnosno doZivljaja naucio/naucila?
. (Samo)uvid - posljednji korak u primjeni struktu-
rirane refleksije u procesu supervizije odnosi se na
sticanje (samo)uvida u ono sto je supervizant dobro
uradio, znanja i vjestine koje posjeduje, kao i potrebu
za njihovim produbljivanjem i prosirivanjem. Takode
u okviru ovog koraka supervizant treba da osvijesti i
potrebu za drugim vidovima podrike supervizora, ali
i ostalih ¢lanova grupe. Pitanja koja se koriste u ovom
koraku, odnose se na:

Koje metode, intervencije, teorije, ideje koje sam upotri-
jebio/upotrijebila su mi bile od pomo¢i?
Koja su milicna obiljeZja (osobine, stavovi i dr.) koristila?

Sto bih Zelio/Zeljela da poboljsam, unaprijedim, na cemu
bi trebalo dalje raditi?

Koja su moja ocekivanja od supervizora?
Sto mi je potrebno od grupe?
Koji je u ovoj situaciji moj supervizijski poroblem?
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Primjer iz prakse: Ana je supervizor u centru za socijalni
rad u maloj opstini i primijetila je da su procjene, a zatim
i nalazi i misljenja voditelja slucaja u situacijama razvo-
da braka veoma cesto dominantno pozitivno orijenti-
sani prema ocevima i to bez pretjerane zasnovanosti na
Cinjenicama, dok su prema majkama vrlo uzdrzani. Ovi
»dvostruki arsini“ posebno su vidljivi u situacijama kad
je majka podnosilac zahtjeva za razvod ili je tokom bra-
ka imala izvanbra¢nu vezu, $to je vecini voditelja sluc¢aja
potpuno neprihvatljivo i dovoljno da bi je prikazali kao
osobu narusenih roditeljskih kompetencija. Razgovori
s voditeljima slucaja pokazali su da oni nemaju jasne
argumente za ovakav rad i cesto su kao obrazlozenje za
svoje nalaze navodili iskaze kao sto je ,,pa dobro, ipak je
on dobar covjek, izdrzava porodicu.. i ,,Sve ja razumi-
jem, ali kakva je to majka koja hoce da rasturi porodicu®.
Analizirajudi ovu pojavu Ana je zakljucila da su voditel-
ji slucaja pod velikim uticajem patrijarhalnog obrasca
razmisljanja, kao i da je taj obrazac toliko jak da nega-

tivno utice na njihovo razumijevanje najboljeg interesa
djeteta.

Zadatak za Anu je da osmisli strategije individualnog i
grupnog rada s voditeljima slucaja u kome je cilj razumi-
jevanje uticaja licnih sadrzaja na kvalitet prakse. Rad
na predrasudama i uvjerenjima koje imaju ovako du-
boke korijene nije lak i sigurno ne moze biti kratkotra-
jan, ali razjasnjavanje procesa i rasclanjivanje pojmova
(rodne uloge u partnerskom odnosu, odgovornost za us-
pjesan brak, roditeljske kompetencije i sl.) kao i njihovo
dovodenje u vezu s uvjerenjima i pristupima radu kroz
refleksivni proces, moglo bi da dovede do uvida kod
voditelja slucaja kako njihov licni i kolektivni vrijednos-
ni referentni okvir moZe biti neusaglasen ili cak ugroza-
vajudi za ostvarivanje jednog od klju¢nih principa dobre
prakse - najboljeg interesa djeteta.




FAZE U RAZVOJU VODITELJA SLUCAJA

Da bi adekvatno odgovorio na razvojne potrebe voditelja
slucaja, supervizor treba da ima jasnu predstavu o tome
koji nivo kompetencija voditelj slu¢aja posjeduje i koje
dominantne razvojne potrebe ima, jer ¢e se one razliko-
vati od osobe od osobe u zavisnosti od iskustva, ali i od
razlicitih li¢nih i profesionalnih karakteristika.

Kad novi radnik dolazi u centar za socijalni rad, postoji ne-
koliko faza kroz kojece najvjerovatnije proci prije nego sto
bude osposobljen za samostalan rad i prije nego $to e se
osjetiti sigurnim da nezavisno stupi pred korisnike. Zada-
tak supervizora tokom uvodenja u posao jeste da novom
stru¢nom radniku obezbijedi proces uvodenja u posao i
ucenja, da podstakne njegovo/njeno osjecanje pripadno-
sti novoj radnoj sredini i obezbijedi prihvatanje od strane
kolektiva.

Kad je u pitanju uvodenje u posao voditelja slu¢aja, super-
vizor moze odluciti da novom radniku namijeni mentora
ili da neposredno pruza mentorsku/supervizijsku podrs-
ku. U slu¢aju kad novi radnik ima iskustva u radu centra,
intervencije supervizora bi¢e manjeg intenziteta i nece
biti toliko fokusirane na uc¢enje koliko na uskladivanje s
postoje¢om praksom i procedurama i podrsku integra-
ciji u novu sredinu. Bez obzira na to koliko iskustva ima,
svakom radniku je potrebno uvodenje u posao i podska
u prvim mjesecima rada. Pored toga, svi novi radnici ¢e u
manjoj ili vecoj mjeri proci kroz Cetiri faze u razvoju vodi-
telja slucaja koje Salus (2004) definise kao:

1. faza visoke anksioznosti

2. faza ambivalencije

3. faza osnovnih vjestina

4. faza relativne nezavisnosti.

Naravno, nacin na koji ¢e voditelj slu¢aja prolaziti kroz ove
faze je individualan i zavisi od faktora kao sto su obrazov-
ni profil, odnosno zanimanja (socijalni radnici, vs, ostali),
prethodno iskustvo (iskustvo u centru, u NVO ili u nekom
drugom sistemul), da li je pohadao/pohadala neke poseb-
ne obuke i/ili edukacije i, na kraju, kakav je kvalitet super-
vizijskih intervencija u procesu uvodenja u posao. Faza vi-
soke anksioznosti traje najvise do Sest mjeseci od pocet-

ka rada i karakterisu je osje¢anja preplavljenosti svim $to
treba da se nauci da bi se posao obavljao. U ovoj fazi raste
entuzijazam voditelja slu¢aja i motivacija je na veoma vi-
sokom nivou. Zadaci supervizora u ovoj fazi su da sto vise
umanji anksioznost voditelja slu¢aja kroz jasno informisa-
nje i razjasnjavanje mandata centra za socijalni rad, uloga
i odgovornosti voditelja slu¢aja, karakteristika korisnika i
resursa u okviru zajednice. lako je za voditelja sluc¢aja ve-
oma teska, ovo je faza u kojoj ima najvise podsticaja za
ucenje i razvoj. Supervizor bi u toku tih prvih Sest mjeseci
trebalo da moze da zabiljeZi vidljive promjene kod vodite-
lja slu¢aja u smislu opadanja nesigurnosti i anksioznosti i
porasta u razvoju kompetencija.

Supervizijski pristup u fazi visoke anksioznosti treba da
bude zasnovan na:

+ prihvatanju i responzivnosti na potrebu voditelja slu-
¢aja za vecim intenzitetom podrske

« obezbjedivanju jasnih instrukcija — u ovoj fazi vodite-
ljima slucaja je potrebna struktura

« prihvatanju i normalizaciji zbunjenosti i osjecanja ne-
adekvatnosti voditelja slucaja

« konstruktivnosti i podrsci u identifikovanju greSaka

« strukturiranoj podrsci — redovnost susreta plus dostu-
pnost u krizi

+ izbjegavanju rada umjesto voditelja (osim u ekstre-
mno teskim slucajevima)

+ postepenom opterecivanju voditelja slucaja

Sljedec¢a faza moze se preklopiti tokom nekoliko mje-
seci s fazom visoke anksioznosti i pocinje oko mjesec
dana nakon pocetka rada, onda kad je voditelj sluc¢aja
vec upoznat sa supervizorom, kolegama i elementarnim
zadacima u okviru centra. Dominantno osjecanje za ovu
fazu je ambivalencija, koja proistice iz izloZzenosti veli-
kom pritisku, i dalje izaziva negativne emocije i preispi-
tivanja svega, od sopstvenih kompetencija, preko kom-
petencija kolega i neposrednog supervizora, do same
organizacije i metodoloske osnove rada u okviru centra
za socijalni rad. Negativan ishod ove faze je odustajanje,
dok je pozitivan razvijanje slike o sebi kao profesionalcu
koji moze da se nosi s teSkocama i razvijanje osjecanja
pripadnosti timu koji ima jasnu misiju.
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Supervizijski pristup u fazi ambivalencije treba da bude
zasnovan na:

+ spremnosti i davanju dozvole za gredke voditelja slucaja
+ Osnazivanju znanja
« podrici u analizi podataka i razvoju ideja

« preispitivanju intuitivnih odluka uz njegovanje krea-
tivnosti i spontanosti

« povezivanju voditelja slu¢aja s drugim iskusnijim ko-
legama

« podsticanju kohezije i integracije na nivou sluzbe ili
tima.

Faza osnovnih vjestina dolazi nakon prve dvije faze i
odnosi se na period u kome je voditelj slu¢aja ovladao
osnovnim procedurama, ali jo$ uvijek nema vjestine za
samostalan rad. U ovoj fazi voditelj slu¢aja ima jasnu
sliku o kontekstu, korisnicima, koracima u postupanju i
principima rada. Upoznat je sa svim fazama stru¢nog po-
stupka. Na primjer, umije da koristi klju¢ne instrumente
u toku procjene, da postavi ciljeve i isplanira aktivnosti,
kao i da isplanira ponovne preglede i sl. Voditelj slu¢a-
ja ima i svijest o razvoju svojih kompetencija i o okviru
svog djelovanja. Pored toga, u ovoj fazi razvija se svijest i
o0 nemoguc¢nosti djelovanja u odredenim situacijama i o
ogranicenjima u pruzanju podrske. Ova faza je neka vr-
sta ,testiranja realnosti” i veoma je vazno obratiti paznju
na nacin na koji ¢e voditelj slucaja reagovati na objektiv-
ne prepreke i teskoce u radu, jer to predstavlja ozbiljan
rizik za rani razvoj profesionalnog izgaranja ili pojavu
empatskog zamora. Poseban izazov u tom smislu moze
izazvati Cinjenica da voditelj slu¢aja moze imati manju
potrebu za supervizijom, a negativan ishod moze biti
stagniranje u razvoju.

Supervizijski pristup treba da bude zasnovan na:
« aktivnom slusanju

- identifikovanju i diskusiji o otporu voditelja slucaja,
ukoliko postoji u odnosu na odredene korisnike, ali i
procedureisl.

« podrici voditelju slucaja u identifikaciji i razmatranju
opcija za odlucivanje

+ redovnoj povratnoj informaciji, pozitivnoj i negativ-

4

noj, u odnosu na oc¢ekivanja i standarde u radu, a ne
samo u odnosu na profesionalni razvoj kao u prethod-
nim fazama

« podsticaju kontinuiranog ucenja i razvoja — stvaranju
izazova za rast.

Posljednja faza, faza relativne nezavisnosti podrazu-
mijeva da voditelj slu¢aja ima jako osjecanje kompeten-
tnosti i sigurnosti u sopstvene vjestine, znanja, kao i u
sopstvenu osposobljenost da djeluje u skladu sa zada-
cima i odgovornostima posla. Voditelj slu¢aja je sposo-
ban da analizira i donosi odluke i demonstrira visok nivo
autonomije i nezavisnosti. U ovoj fazi nastavlja se rizik
od empatskog zamora i profesionalnog izgaranja, ali je
naglasena i potreba za novim izazovima i znanjima $to je

vazna informacija za supervizora ¢iji je zadatak da obez-
bijedi dalje oblike stru¢nog usavrsavanja.

Supervizijski pristup treba da bude zasnovan na:

« podsticanju redovnog ukljucivanja u supervizijske sa-
stanke

« podrici voditeljima sluc¢aja u razumijevanju sopstve-
nih razvojnih i edukativnih potreba

« pripremiistvaranju uslova za nove izazove i eventual-
no ostvarivanje u novim ulogama
« izbjegavanju pretrpavanja najiskusnijih voditelja slu-
Caja najtezim predmetima (Salus, 2004)
Faze u razvoju voditelja slu¢aja mogu se sagledati i u
odnosu na fokus odnosno usmjerenost voditelja slu¢a-
ja na sebe, korisnike ili proces i kontekst rada i tada se
mogu porediti s razvojnim periodima u ljudskom Zivotu:
djetinjstvo, adolescencija, odraslo i zrelo doba (Hawkins
i Shohet, 1989). Karakteristike voditelja slu¢aja i njhove
potrebe od supervizije u zavisnosti od faze, predstavlje-
ne su u Tabeli 4.



Tabela 4. Faze u razvoju voditelja sluc¢aja (Hawkins i Shohet, 1989)

1. Usmjerenost na sebe
Jdijete”

2. Usmjerenost na
korisnike ,adolescent”

3. Usmjernost na proces
,odrasla osoba”

4. Usmjerenost na proces u
kontekstu ,zrela osoba”

KARAKTERISTIKE VODITELJA SLUCAJA

e zavisnost od supervizije

e anksioznost pri
ocjenjivanju

e nesigurnost u donosenju
profesionalnih odluka

e pretjerana fokusiranost
na sadrzaj, zadatak i

e balansira izmedu
potrebe za autonomijom
i zavisnosti

e pretjerano siguran ili
preplavljen

e manje pojednostavljuje
i razvija sposobnost

e znacajno profesionalno
samopouzdanje

o vidi Siri kontekst u
kome se nalaze potrebe
klijenta —,sagledavanje
iz helikoptera”

e ima sposobnost

e profesionalna zrelost

e moze da artikulise
sopstveno znanje i
uvide i prenese ih
drugima

e sposobanda
supervizira i uc¢i druge

povratna informacija
e podsticaj

mogucnostima i
preprekama

e opasnost: dosada!

detalj sagledavanja generalizacije i moze to e pojacana svijest o
kompleksnosti da reflektuje u procesu sopstvenim snagama i
e kreira intervencije prema ucenja nedostacima
korisnicima e supervizija postaje vise
e sazivljava se sa svojom saradnicka i izazovna
ulogom
POTREBE U SUPERVIZIJI
e struktura e sloboda da intervenise e sloboda da inicira .. .
. " o . . . . ¢ veci opseg odgovornosti
e infromacije e prostor da uci na e dalji profesionalni razvoj « koriééenie niihovo
e ucenje greskama o refleksija nad iskustvaJ ) 9
e konstruktivna i redovna e reflektovanje o sopstvenom praksom

® manji intenzitet
supervizije

(Hawkins i Shohet, 1989, prema Fox, 2011)

SUPERVIZIJA U CENTRU ZA SOCIJALNI RAD - PRIRUCNIK ZA SUPERVIZORE -
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Vazno je razumijeti da razvojne faze nijesu uslovljene
samo iskustvom i da mogu zavisiti i od li¢nih karakteristi-
ka ili teSkoca voditelja slucaja. Na primjer, voditelj slucaja
mozZe imati mnogo godina iskustva, ali da i dalje bude
»zaglavljen” u fazi osnovnih vjestina ili ¢ak u fazi visoke
anksioznosti i to nekoliko godina nakon pocetka primje-
ne vodenja slucaja, jer ne moze da prihvati novu organi-
zaciju rada i promjenu u svojoj profesionalnoj ulozi.

Primjeri iz prakse: Jelena je psiholog i porodicni psi-
hoterapeut koji radi kao voditelj slucaja od 2009. go-
dine. Ima 18 godina iskustva u radu u socijalnoj zasti-
ti pri cemu je prvih 10 radila u savjetovalistu za brak i
porodicu. Njen supervizor primjecuje da Jeleni treba
mnogo vremena za izradu pocetne procjene jer koristi
»terapijski pristup“ i nikad nije sigurna da je prikupila
dovoljno podataka. S druge strane, Vladimir, socijalni
radnik, radi ve¢ 20 godina, prihvatio je vodenje slucaja
i solidno se snalazi u svim fazama strucnog postupka,
alii dalje jednom nedjeljno zakazuje sastanke sa super-
vizorom na kojima zajedno detaljno prolaze kroz sve
faze, zakljucke i planirane aktivnosti.

Kod oba voditelja slucaja ocigledno postoje tesko-
¢e koje ih onemogucavaju da struéni postupak obave
uvremenjeno (Jelena) ili samostalno (Vladimir) Sto
pokazuje da su suoceni s odredenim ogranic¢avajuéim
faktorima koji ih odrzavaju u fazi osnovnih vjestina ili
»adolescencije“

Brojna istrazivanja su obavljena radi isticanja znacaja
razvojne faze voditelja slucaja i fleksibilnosti supervizij-
skog stila da bi na adekvatan nacin odgovorila potreba-
ma promjenjivim u vremenu. Uopsteno, istrazivanja su
pokazala da mladi supervizanti vise vrednuju podrsku
razvoju vjestina, usmjeravanju i stru¢noj (na zadatak
usmjerenoj) podrsci, dok iskusniji supervizanti vise cije-
ne dimenziju odnosa i teme koje se odnose na li¢ni ra-
zvoj (na proces — usmjerena podrska).

Ronnestad and Skovholt (1993) zakljuCuju da rana su-
pervizija moze biti efektivna ako je zasnovana na ucenju,
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povratnoj informaciji, podrsci, vjestinama i usmjeravanju
u podsticajnom okruzenju. S druge strane, supervizija
iskusnih supervizanata bic¢e efektivnija ako ukljucuje
korekcije, jasnocu, refleksiju, konsultacije i konfrontaci-
je u strukturiranom setingu. Whiting, Bradley & Planny
(2001) isticu da promjene u iskustvu i profesionalnom
razvoju voditelja slu¢aja uti¢u na promjene u interven-
cijama ali i u fokusu i stilu supervizora. Podaci iz istra-
Zivanja pokazuju da je fleksibilnost supervizora
jedan od najboljih prediktora uspjesSnosti supervi-
zije. Svijest o sopstvenom nivou razvoja (o kome je bilo
rijeci u poglavlju Ill) i razvoju voditelja sluc¢aja klju¢na
je za razvoj i odrzanje efektivnhog radnog saveza u su-
perviziji, kao i poboljsanje efekata supervizije jer omo-
gucava kontrolu procesa, metoda i sadrzaja supervizije
u skladu s razvojnim potrebama supervizanta (prema
Queensland Health, 2008).

LJESTVICA ZAKLJUCIVANJA

Koristan alat za rad na povecanju sposobnosti za samo-
refleksiju i razvoj samosvijesti jeste ,Ljestvica zakljuci-
vanja“, koju supervizori mogu koristiti sa svojim vodi-
teljima sluc¢aja da bi im pomogli da razviju svjesnost o
svom procesu zakljucivanja i o mjeri u kojoj na taj proces
uti¢u njihova uvjerenja, pretpostavke, stereotipi i stavo-
vi. Ljestvica opisuje sve faze zakljucivanja i pomaze da se
taj proces razumije i rasclani demistifikujuci uvjerenje da
je to jednostavan i objektivan ¢in. Ljudi ¢esto vjeruju da
su njihovi zaklju¢ci zasnovani na ¢injenicama i zanema-
ruju uticaj svih drugih faktora, kao $to su uvjerenja i sta-
vovi, ali i trenutno stanje, pa i raspoloZenje. Pri tome ce-
sto nijesu ni svjesni, niti se sjecaju koraka u zakljucivanju.



Slika 5. Ljestvica zakljucivanja?
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I UVJERENJA I
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INTERPRETIRANA
STVARNOST
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Ljestvica zakljucivanja
Argyris, C.,‘Overcoming
Organizational Defenses:
Fascilitationg Organizational
Learning, '1st Edition, © 1990.

STVARNOST |
CINJENICE

Kao sto slika prikazuje na prvom stepeniku nalaze se ,re-
alnost i ¢injeni¢ni podaci”. Opservacija realnosti je jedini
korak u procesu koji je objektivan, bar do trenutka kad
imamo situaciju ili problem koji moramo da rjesavamo.

~Posmatram objektivno”

Onog momenta kad se fokusiramo na odredenu situaciju
pocinje automatsko filtriranje, koga Cesto nijesmo svjesni
i koje tesko mozemo da kontroliSemo ako ga ne osvije-
stimo. Naime, u tom trenutku mi smo ve¢ na sljede¢em
stepeniku ,izabrane stvarnosti’, a to znaci da se fokusi-
ramo na dio stvarnosti (pojave, dogadaja i sl.) odnosno,
na jedan dio podataka, koje procjenjujemo kao vazne, a
koji se na taj dio stvarnosti odnose. Znacaj stvarima daje
kontekst, koji moze biti kulturoloski, religijski, profesio-
nalni, drustveni ili mikro kontekst porodice ili vrsnjacke
grupe.

2 https://www.mindtools.com/pages/article/newTMC_91.htm

»Biram podatke koje opserviram”

Sljededi korak je ,interpretacija stvarnosti’, odnosno
davanje znacenja podacima koji su izabrani. Znacenje
dajemo na osnovu normi koje opet dolaze iz naseg ne-
posrednog referentnog okvira, kulture i iskustva.

~Dajem znacenje podacima koje opserviram”

Na osnovu znacenja donosimo ,pretpostavke” i penje-
mo se jos jedan stepenik viSe ka kona¢noj odluci. Pretpo-
stavke imaju funkciju da popune praznine u informacija-
ma koje posjedujemo o pojavi i mozemo ih donositi na
osnovu znanja, odnosno nau¢no zasnovanih pravilnosti,
ali ih ¢esto donosimo i na osnovu intuicije, sopstvenog
prethodnog iskustva, stavova i misljenja.

»Donosim pretpostavke na osnovu znacenja”

Kad pretpostavke ,popune prazninu” u znanju stvara se
konzistentan sadrzaj informacija na osnovu kojih dono-
simo ,zakljucke”, koji opet u nama izazivaju emocije (po-
zitivne ili emotivne) i na taj nacin se utvrduju kao istine,
koje ne provjeravamo, a koje u potpunosti prihvatamo
-, uvjerenja”.

»lzvlaéim zakljucke i to izaziva emocije.”
»Razvijam uvjerenja o svijetu koji me okruzuje.”

Uvjerenja koja tako nastaju postaju osnova za djelova-
nje, odnosno za prelazak na posljednji stepenik koji po-
drazumijeva ,aktivnosti* u skladu s uvjerenjima i emo-
cijama.

»Preduzimam akcije u skladu sa svojim uvjerenji-
ma i emocijama.””?

Imajuci u vidu da stavove upravo ¢ine emotivna, kogni-
tivna i konativna komponenta (Smith, 1947. prema Brec-
kler, 1984), ljestvica zakljucivanja je zapravo jedan od
nacina na koji se formiranje stava moze objasniti. Pored
toga ljestvica zakljucivanja je zgodan alat da se u super-
vizijskom procesu provjeri u kojoj mjeri je zakljucivanje
voditelja slu¢aja zasnovano na realnosti i ¢injenicama i
kakav uticaj imaju njegovi/njeni li¢ni stavovi i uvjerenja.
Najbolji nacin je da se voditelji slu¢aja prije svega upo-
znaju sa ovim alatom i da se onda zajedno odgovara

3 http://leadershipdiamond.blogspot.rs/2009/04/ladder-of-inference.
html
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na pitanja kao 5to su: Da li je ovo ,pravi” zaklju¢ak?, Na
osnovu ¢ega donosim ovu pretpostavku?, Zbog ¢ega
mislim da je bas to prava aktivnost?, Da li je ova odluka
zasnovana na Cinjenicama?.

Kod sloZenih slucajeva kod kojih postoji nedoumica u is-
pravnost odluke mogu se preispitati svi koraci u odluci-
vanju od aktivnosti na dolje, koristedi slijedeca pitanja*:

Zasto su izabrane bas te aktivnosti? Koje su druge ak-
tivnosti bile moguce?

Koje uvjerenje je dovelo do izbora ove aktivnosti? Da
li je utemeljeno?

Kako su donijeti zakljucci? Da li je zaklju¢ak ispravan?
Sta su bile pretpostavke i zasto? Da li su validne?

Koji su podaci izabrani i zasto? Da li je odabir podata-
ka bio dobar?

Koje ¢injenice su jos bile prisutne? Da li je trebalo uze-
ti u obzir jos nesto?

4 https://www.mindtools.com/pages/article/newTMC_91.htm
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VIll poglavlje

SUPERVIZIJA KAO PROCES
UCENJA

Oblici stru¢nog usavrsavanja
Karakteristike i principi u¢enja odraslih

Metode i tehnike ucenja

Supervizija je forma aktivhog ucenja, ucenja iz
prakse. (...) Proces je jasan: ciklus aktivnog ucenja

predstavlja putovanje na kome refleksija o praksi
u proslosti vodi novom saznanju, koje se zatim
integri$e u praksu za buducénost. (Carroll, 2014)

Psihosocijalni rad zahtijeva Sirok teorijski i iskustveni re-
ferentni okvir, ali i produbljena specifi¢cna znanja unutar
uzih podru¢ja. lako Skolovanjem stru¢ni radnici sticu
potreban nivo osposobljenosti, praksa je pokazala da
ne postoje univerzalna znanja koja ¢e voditelju slucaja
omogucditi uspjesno rjesavanje svih izazova na koje ce
naici radedi s korisnicima usluga socijalne zastite. Osim
kompleksnosti profesionalnih zadataka, stru¢ni rad u
savremenom svijetu odlikuje i potreba za stalnim stica-
njem novih znanja i vjestina, uslovljena ubrzanim razvo-
jom i brojnim promjenama u svim oblastima drustva.
Tako dolazimo do zahtjeva za uspostavljanjem proce-
sa cijelozivotnog ucenja, koji se, iako nesporan, ipak ne
odvija automatski, ve¢ ga je neophodno stalno podsti-
cati prije svega u radnom okruzenju i kroz neformalne
oblike obrazovanja.

Posmatrano u kontekstu ucenja, superviziju mozemo
definisati kao oblik neformalnog profesionalnog ucenja,
odnosno, kao jednu od metoda koja omogucava dozi-
votno ucenje za profesionalnu ulogu.

OBLICI STRUCNOG USAVRSAVANJA

Bududi da je jedan od preduslova reformskih promjena
u oblasti socijalne zastite stalno stru¢no usavrsavanje
kadrova i razvoj njihovih li¢nih i profesionalnih kompe-
tencija, potpuno je jasno da superviziju mozemo posma-
trati i kao dio procesa usmjerenog na podsticanje profe-
sionalnog razvoja. Ja¢anje profesionalnih kapaciteta
zaposljenih u potpunosti korespondira edukativnoj
funkciji supervizije u centru za socijalni rad. Kroz nju se
istice razvojna komponenta, a supervizor je angazovan
na razvijanju kulture kontinuiranog ucenja i usavriava-
nja, u kojoj su rast i razvoj znanja i vjestina struc¢nih rad-
nika posebno ohrabrivani i podsticani.

Struéno usavrSavanje obuhvata neprekidno praéenje,
usvajanje i primjenu savremenih dostignué¢a u nauci i
struci, radi odrzavanja i unapredivanja profesionalnih
kompetencija i kvaliteta stru¢nog rada svih zaposljenih
u sistemu socijalne zastite. Cilj stru¢nog usavrsavanja je
kontinuiran profesionalni razvoj zaposljenih u skladu s
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definisanim planom prema potrebama zaposljenog, or-
ganizacije, struke, djelatnosti socijalne zastite i drustva
u cjelini. (Uputstvo za planiranje stru¢nog usavrsavanja
stru¢nih radnika i saradnika u sistemu socijalne zastite,
radna verzija - februar 2012)

Oblici stru¢nog usavrSavanja su raznovrsni i obuhva-
taju: formalno obrazovanje, sticanje akademskih i struc-
nih zvanja; stru¢ni ispit; akreditovane programe obuke
za pruzaoce usluga socijalne zastite, kao i obuke koje su
akreditovane u drugim sistemima a znacajne su za rad
u sistemu socijalne zastite; interne obuke od znacaja za
rad u sistemu socijalne zastite; obuke na radnom mjestu;
ucesce u supervizijskom procesu; diskusije ili izlaganja,
prikaz knjige, stru¢nog ¢lanka, rezultata analize ili istra-
Zivanja na sastancima savjetodavnih tijela, kolegijuma i
stru¢nih timova; ucesce u istrazivanjima, projektima po-
sebnim ili inovativnim programima; domace i meduna-
rodne naucne i stru¢ne skupove (kongresi, konferencije,
savjetovanja, simpozijumi, okrugli sto, tribine i sl.); stru¢-
na i studijska putovanja; samoobrazovanje (pracenje
strucne literature, interneta...) i druge oblike obnavljanja,
dopunjavanja i prosirivanja stru¢nih znanja.

»Pokrenuti liéni rast i razvoj i postici vidljive pomake
nije moguce povremenim i sporadi¢nim seminarima i
radionicama ma kako oni bili vrijedni, vazni, zanimljivi

i metodicki primjereni. Za to je potrebno vrijeme, jer
su licni rast i razvoj zapravo proces, a ne dogadaj.
(Pregrad, 2007)

Ne umanjujuci znacaj ostalih oblika stru¢nog usavrsava-
nja pokusacemo da razmotrimo znacaj, karakteristike i
nacin organizovanja stru¢nog usavrsavanja kroz ucesce
u supervizijskom procesu.

Kadushin (1992) s pravom pravi razliku izmedu edukativ-
ne funkcije supervizije i obuke stru¢nih radnika na poslu
i kaze:

,»Potrebno je praviti razliku izmedu razvoja osoblja kroz
obuku na radu i edukativne supervizije. Razvoj osoblja
odnosi se na sve procedure koje neka agencija moze
da upotrijebi kako bi povecala znanja vezana za posao,
vjestine i stavove svog osoblja, Sto ukljucuje obuku
na radu i edukativhu superviziju. Aktivnosti razvoja
osoblja obuhvataju trening sesije, predavanja, vjezbe,
uvodenje, informativne brosure i diskusione grupe za
radnike na slucaju, administratore i administrativno
osoblje... Edukativna supervizija je jos specificnija vrsta
razvoja osoblja. U ovom slucaju obuka je usmjerena ka
potrebama posebnog radnika koji brine o posebnom
slucaju, suocava se s posebnim problemima i kome
je potrebna neka vrsta individualizovanog programa
obuke.

KARAKTERISTIKE | PRINCIPI UCENJA
ODRASLIH

Kad govorimo o uéenju u okviru supervizijskog procesa
veoma je vazno istaéi da uloga supervizora nije da di-
rektno poducava (iako je i to ponekad potrebno), ve¢ da
voditelje slucaja motivise i potstice da uce iz vlastitog
iskustva i kroz razmjenu s drugima. On organizuje pro-
ces ucenja, vodedi racuna o njegovim osnovnim karak-
teristikama, ali i specifi¢cnostima tog procesa kad je rije¢
o odraslima.

Klju¢ne karakteristike u¢enja definisane su u,Deklara-
ciji o u€enju’, djelu brojnih autora - autoriteta u oblasti
ucenja u okviru organizacija:

« Ucenje je kompleksno i viseznac¢no, pokriva razlicite
pojmove, kao $to su znanje, vjestine, uvidi, uvjerenja,
vrijednosti, stavovi i navike.

« Ucenje se moze odvijati individualno, ali i kolektivno u
grupama i organizacijama.

« Znanje se moze stedi iz svakog iskustva — neuspjeha,
uspjeha ili neceg izmedu.

« Ucenje je istovremeno i proces i rezultat.

« Ucenje moze biti rast u istom smjeru ili transformacija.

« Ucenje moze biti svjesno i nesvjesno.
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+ Ucenje moze biti planirano i neplanirano.

+ Rezultati u¢enja mogu biti Zeljeni, ali i nezeljeni.
« Nema ucenja bez promjene.

« Ucenje moze biti i uzrok i posljedica promjene.
+ Ucenje ima moralnu dimenziju. (UNESCO, 1997)

Za supervizijski rad, osim opstih karakteristika ucenja,
veoma je vazno poznavati specificnosti u¢enja odra-
slih. Odrasli su motivisani da uce kad je potreba za uce-
njem aktuelna, kad postoji povjerenje u okruzenje u
kome se u¢enje odvija, kad se podstice sloboda izrazava-
nja i prihvatanje razli¢itosti, kad je u¢enje usmjereno na
njih same i njihove potrebe, kad oni aktivho ucestvuju
u procesu ucenja i kad ostvaruju napredak u odnosu na
jasno postavljene ciljeve ucenja.

Reay (1994) smatra da su kljuéni principi uéenja odra-

slih sljededi:

» Motivacija ili osjecaj svrsishodnosti — Ljudi najbolje
uce kad krajnji cilj procesa vide kao nesto u $to je vri-
jedno uloziti trud.

» Relevantnost za li¢ni interes i izbor - Najbolja moti-
vacija za ucenje postize se ako onaj ko uci vjeruje da
je to za njega vazno.

o Ucenje uz praktiénu primjenu - Stara izreka kaze:,Cu-
jem i zaboravim. Vidim i zapamtim. Uradim i razumi-
jem.” Razumijevanje je klju¢no za uspjeSnost i samo
praksa moze omogucditi pravo razumijevanje.

« Sloboda da se pogrijesi bez posljedica - Ucedi i isto-
vremeno primjenjujuci nauceno znaci da ljudi prihva-
taju rizik od neuspjeha. Proces ucenja ili sticanja isku-
stva mora da uvjeri ljude da su bezbjedni i da mogu
pogrijeliti, ali edukatori im moraju pomoi da iz tih
greSaka uce.

» Povratna informacija — Onaj ko uci ima potrebu za
povratnom informacijom o tome kako radi, ali to se
najbolje postize tako 3to e se ucesnicima staviti na
raspolaganje sredstva kojima ¢e sami procijeniti sop-
stveni napredak, odnosno putem samoprovijere.

o Mogucnost da ljudi uce u vrijeme koje im odgovara i
ritmom koji njima odgovara - Ucenje Ce biti efikasni-

je ako oni koji u¢e mogu sami da odluce, u skladu sa
sopstvenim sklonostima, o tempu kojim ¢e napredo-
vati (prema Velat i Radi¢ Dudi¢, 2008).

U odnosu na proces u¢enja odrasli imaju drugacija oce-
kivanja nego djeca. Odrastao ¢ovjek ima potrebu za pre-
poznavanjem smisla i namjene svog ucenja, a rezultat
ucenja mora biti upotrebljiv. Naime, oni Zele da napre-
dak ostvaren u procesu ucenja prenesu na svoj li¢ni zi-
vot i rad i da od toga imaju vrlo konkretnu dobit, koja
se ogleda kroz li¢ni i profesionalni rast i razvoj. Takode,
odrasli u¢e dobrovoljno i supervizor mora imati u vidu
da spolja nametnuto ucenje nece dovesti do trajnih re-
zultata. Osim toga, neophodno je obezbijediti primjere-
no fizicko okruZenje i prijatnu atmosferu, jer su odrasli u
procesu ucenja veoma osjetljivi na socijalno okruzenje.
Ipak, najznacajnijom odlikom ucenja odraslih moze se
smatrati povezanost s iskustvom i polazedi od te ¢injeni-
ce supervizor ¢e vrsiti izbor metoda i tehnika rada. Odra-
sli najefikasnije uce ako se njihovo proslo iskustvo koristi
kao edukativni materijal, ako edukatori dijele s odraslim
ucenicima svoje iskustvo, ako u¢enicima omogucavaju
vrijeme za refleksiju, te ako se u¢enje odvija u atmosferi
fleksibilnosti, brizi za ucenike i otvorenosti.

Prednosti, ali i opasnosti, u¢enja zasnovanog na licnom
iskustvu u odnosu na tradicionalni pristup poucavanju
ogledaju se u ¢injenici da prethodno iskustvo:

1. povecava individualne razlike medu osobama u pro-
cesu ucenja

2. raznolikost individualnih iskustava proSiruje moguc-
nosti ucenja iz razlic¢itih primjera

3. usmjeravanje na vlastito iskustvo i postignuca jaca sa-
mosvijest i li¢ni identitet

4. usmjeravanje na vlastito iskustvo moze aktivirati uko-
rijenjene predrasude, pogresne percepcije i rigidna
uvjerenja koja mogu otezati ili sprijeciti novo ucenje.

Jedan od najprihvacenijih modela uéenja dao je Dejvid
Kolb, koji se bavio posmatranjem i proucavanjem naci-
na na koji odrasli u¢e. Kolb (1974) vjeruje da iskustvo, ili
¢injenje stvari, samo za sebe nije dovoljno za efikasno
ucenje. Sli¢no tome, sama kontemplacija ili razmisljanje
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o stvarima nece dovesti do efikasnog ucenja. Ono sto je
potrebno je kombinacija oba elementa. On je na osnovu
svojih zapazanja razvio Cetvorostepeni proces koji sadrzi
sljedece elemete: konkretno iskustvo, refleksiju, uopsta-
vanje i primjenu.

Sematski prikaz 6. Kolbov ciklus uéenja odraslih (Kolb, 1974)

KONKRETNO

/ ISKUSTVO \

PRIMJENA REFLEKSLJA

N /

UOPSTAVANJE

Ucenje, dakle, pocinje s konkretnim iskustvom u nekoj
situaciji ili tokom nekog dogadaja koji ¢ovjek kasnije u
mislima jo$ jednom proraduje (reflektuje), zatim poku-
$ava da ustanovi $ta o predmetu vec zna ili $ta o njemu
znaju drugi, vrsi integraciju novog u postojece znanje i
iskustvo, izvlaci zakljucke i konaéno, novonastala sazna-
nja koristi u sli¢nim situacijama u buduc¢nosti.

Proces ,prerade” iskustva, odnosno opaZanja uz raz-
misljanje, kako mnogi definisu refleksiju, posebno je
vazno u situacijama kad ne postoje ,univerzalna znanja”
koja se mogu primijeniti na sve situacije, vec je neop-
hodno da se u svakom konkretnom slucaju dode do naj-
boljeg moguceg rjesenja upravo na osnovu kombinacije
novih informacija s ve¢ postojec¢im iskustvom.

Knowles, Holton i Swanson (1999) izdvojili su sedam
klju¢nih komponenti (ili zadataka) vaznih za uspjesnu
primjenu iskustvenog ucenja. To su:

1. Stvaranje fizickih i psiholoskih uslova koji podsti¢u
iskustveno ucenje. U fizickom smislu to se najlakse po-
stize razmjeStanjem stolica u krug ili, ukoliko je grupa
veca, razmjestanjem u manje grupe. Psiholoski povoljna
klima stvara se isticanjem vaznosti uzajamnog povjere-

nja i podsticanjem na saradnicke oblike ucenja.

2. Ukljucivanje ucesnika programa u proces planiranja
sadrzaja i metoda ucenja i poucavanija, sto podstice preu-
zimanje odgovornosti za vlastito ucenje.

3. Podsticanje ucesnika da analiziraju i izloZe svoja obra-
zovna postignuca i obrazovne potrebe. Takav pristup
omogucava da ucesnici jasnije prepoznaju svoje motive,
kao i vlastite resurse, ali i slabe strane.

4, Podsticanje ucesnika da odrede ciljeve i oCekivane is-
hode ucenja koji ¢e za njih imati li¢nu vrijednost.

5. Podsticanje ucesnika da odaberu prikladne strategije
iskoris¢avanja vlastitih resursa za ostvarivanje Zeljenih
ciljeva.

6. Davanje stru¢ne i emocionalne podrske uéesnicima u
realizaciji njihovih obrazovnih ciljeva.

7. Ukljucivanje ucesnika u refleksivan odnos prema pro-
cesu ucenja, te podsticanje na upotrebu kvalitativnih
metoda samoevaluacije.

U okviru supervizijskog procesa edukacija se moze orga-
nizovati na razlicite nacine, ali se osnovna podjela odnosi

na to da li se ona odvija u okviru individualne ili grupne
supervizije.

Edukacija voditelja sluc¢aja kroz individualnu obuku
omogucava maksimalno uvazavanje njegovih potreba,
predznanja i iskustva, tempa usvajanja znanja, stila uce-
nja i sl. Ova vrsta edukacije moze biti sastavni dio proce-
sa individualne supervizije i sprovoditi se u okviru redov-
nih supervizijskih sastanaka. Ona moze pomod¢i vodite-
lju slu¢aja da prevazide nedostatke u radu ili praznine u
znanju, kroz dodatna objasnjenja i informacije dobijene
od supervizora. Takode, edukacija jedan na jedan pruza
mogucnost supervizoru da primijeni u¢enje po modelu,
odnosno da li¢nim primjerom pokaze kako nesto treba
raditi.

Metoda modelovanja, kako je neki autori zovu, moze
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biti veoma korisna prilikom sticanja novih vjestina ili pri-
mjene novih procedura u radu. U¢enje po modelu odvija
se kroz tri faze: paznja - voditelj slucaja je fokusiran na
opazanje klju¢nih aktivnosti; zadrzavanje — voditelj slu-
¢aja izvrSava ono 5to je posmatrao da bi mogao da za-
pamti i ponovi nauceno. Zatim vrsi selekciju onoga $to je
vazno, a ponavljanje je neophodno da bi se novostece-
no ponasanje trajno usvojilo; reprodukcija — demonstra-
cija naucenog radi testiranja uspjeSnosti. Dobiti ovakvog
nacina ucenja su da voditelj slu¢aja moze stedi iskustvo
#z prve ruke” kroz posmatranje efekata supervizorovog
ponasanja; moze da mijenja loSu praksu kroz neposred-
nu podrsku usvajanju ispravnog postupanja; uspjesSnost
u primjeni nau¢enog moze osnaziti voditelje slucaja u
daljem radu i sl. U¢enje po modelu odvija se relativho
brzo i uz pomo¢ njega se usvajaju novi oblici ponasanja,
ali njegovom primjenom moze se uticati i na opsta pravi-
la ponasanja, stavove i vrijednosti. U osnovi ovog ucenja
su mehanizam imitacije (kod usvajanja jednostavnijeg,
spolja vidljivog ponasanja) i mehanizam identifikacije
(kad je rije¢ o usvajanju unutrasnjih karakteristika — vri-
jednosti, osobina li¢nosti, moralnih normi i dr.)

Nedostatak ovakvog nacina ucenja je fokus na dijadnom
odnosu koji ograni¢ava moguénosti supervizora za krea-
tivnost u koris¢enju raznovrsnih metoda ucenja. Takode,
komunikacija se odvija kroz dijalog, koji iako nezaobila-
zan u edukativnom radu, ipak ograni¢ava razmjenu mi-
Sljenja samo na dva ugla gledanja.

Grupna supervizija, sa svojom specificnom dinamikom,
nudi Sirok spektar metoda za iskustveno ucenje i pruza
mogucnost za razmjenu veceg broja ucesnika.

METODE | TEHNIKE UCENJA

Sve do sada re¢eno ukazuje na to da supervizija mora
biti zasnovana na iskustvenom ucenju i interaktivnim
metodama rada i da pasivno usvajanje znanja nije pri-
mjereno ovom procesu i da ga treba koristiti samo u izu-
zetnim prilikama.

lako je refleksija dio procesa iskustvenog ucenja, mnogi
autori je tretiraju kao posebnu metodu i u literaturi se

Cesto navodi kao centralna supervizijska metoda. 1z tog
razloga o refleksiji ¢emo govoriti kao o zasebnoj metodi,
iako je ona integralni dio svih iskustvenih metoda, a na-
kon toga ¢emo navesti i ostale metode ucenja odraslih
koje se mogu primijeniti u okviru supervizije.

Refleksija (opazanje uz razmisljanje) kao sagledavanje
iskustva je u procesu supervizije jedna od najvise

koriséenih metoda koja se upotrebljava u svim fazama
procesa. Osnovna namjena refleksije u superviziji je
odraZavanje iskustva.

Opazanje uz razmisljanje ima tri stepena:

 vracanje iskustvu - To znaci ponovnu rekonstrukciju
iskustva u razmisljanju pojedinca. Za ovaj stepen je
vazno da se odvija bez procjene i bez vrednovanja.

 koriscenje osjecanja o iskustvu i potkrijepljenje emo-
tivnih iskustava. Drugim rijecima to je upotreba emo-
cija za podsticanje dobijanja daljih iskustava.

« ponovno vrednovanje iskustva — evaluacija iskustva;
znaci utvrdivanje koliko pojedinacno iskustvo odgo-
vara supervizantovim ciljevima i kako je povezano s
prethodnim znanjem. Ponovno vrednovanje iskustva
u zivotu obi¢no slijedi poslije samog neposrednog
iskustva. Teoreti¢ari preporucuju prakti¢arima da u
procesu supervizije uz refleksiju primijene i fazu mi-
saonog ozivljavanja iskustva i prepoznavanje emoci-
ja koje je ona prouzrokovala. (Boud, Keogh i Walker,
1989)

Posljednji pomenuti stepen namjenskog razmisljanja

sastoji se (po prethodno pomenutim autorima) iz tri

stepena:

+ povezivanje novih podataka s ve¢ poznatim podacima
« integracija novih saznanja u prethodna

+ provjeravanje Cvrstine i pravilnosti novih saznanja, sta-
vova, koliko odgovaraju i koliko su realni u novim okol-
nostima.

Posto su promjene u supervizijskom procesu naporne
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za supervizanta, u procesu iskustvenog uéenja a naroci-
to pri refleksiji, veoma je vazna podrska drugih ¢lanova
grupe i podrzavajuca uloga supervizora.

Metoda simulacije razvila se najprije u profesijama u
kojima ucenje u realnim situacijama nije bilo moguce
(avijacija, astronautika). Takode, u profesijama rada s
ljudima nije moguce eksperimentisati u stvarnim situ-
acijama. Zato je u superviziji metoda simulacije vazna
metoda ucenja.

Simulacija se u supervizijskom procesu upotrebljava u
slu¢aju da Zelimo u $to vecoj mjeri da naglasimo real-
nost. Ova metoda uklju¢uje primjenu sredstava, opre-
me ili situacija s namjerom da kopiraju ili imitiraju stva-
ran zivot.

Zbog naglaska na aktivnost svih u¢esnika u grupnoj su-
perviziji ova metoda je vrlo pozeljna, jer obezbijeduje
aktivnu participaciju svih ¢lanova. Neposredno iskustvo
se kasnije reflektuje, analizira, ocenjuje i istrazuju se dru-
ga moguca rijeSenja, 5to je vazno za postupanje i odluci-
vanje u stvarnoj situaciji.

Tehnika igranja uloga ili role play je u superviziji cesto
upotrebljavana. Igranje uloga u svom najjednostavnijem
obliku zahtijeva od pojedinca da zamisli da je ili u ulozi
samoga sebe ili nekog drugog, u konkretnoj situaciji. Od
njega se trazi da se ponasa upravo onako kako misli da
bi se ta osoba ponasala u datoj situaciji.

Rezultat ove tehnike je da pojedinci u¢e o datom tipu

situacije zaista prolazeci kroz nju. Oni koji posmatraju

uce o tom tipu situacije posmatrajuci u¢esnike u igranju
uloga.

Dobra i detaljna priprema ove tehnike je osnovni Cinilac

uspjednosti njene primjene. Zbog toga je veoma vazno

pripremiti pisane instrukcije za:

+ Ucenika, koji bi trebalo da zna samo onoliko koliko bi
znao u realnoj situaciji, a ipak dovoljno da bude u sta-
nju da adekvatno odgovori na situaciju. Vazno je na-
glasiti da je osnovna svrha pomo¢ ljudima pri ucenju,
a ne da se oni zastide ili da se napravi situacija u kojoj
nesto nece uspjeti da urade.

+ Ucesnika u igri uloga, kome bi trebalo dati detaljna
uputstva o tome kako da se ponasa u toku vjezbe. To
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nije amatersko dramsko takmicenje. Igrac je tu da po-
mogne uceniku dajudi tacnu sliku odredene situacije.

« Grupu, kojoj ¢e biti potrebna konkretna uputstva uko-
liko bude uzela ulogu aktivhog posmatraca. U sluc¢aju
obi¢nog posmatranja, najmanja informacija koju treba
da imaju je ista ona koju ima ucenik, tako da se svako
od njih moze identifikovati sa pojedincem tokom po-
smatranja.

Uloga supervizora je da pripremi instrukcije za igranje
uloga, prati njihovo sprovodenje i na kraju, na osnovu
rezultata pracenja, u¢esnicima pruzi jasnu i preciznu po-
vratnu informaciju. Supervizoru treba da bude jasno sta
posmatra. Ako je dobro definisao ciljeve, treba da bilje-
Zi dogadaje koji pozitivno ili negativno uti¢u na ciljeve
koje je postavio. Ove tacke bi trebalo da ¢ine glavni dio
sagledavanja rezultata. Tehnika igranja uloga ima poten-
cijalnu vrijednost za supervizanta u ulozi ucenika, kao i
za grupu u cjelini.
Uzivljavanje u igru podize unutrasnju motivaciju i mo-
biliSe energiju koja je potrebna za aktivno rijesavanje
problema. Pod istim uticajem realizuje se i moguénost
upotrebe svih dotadasnjih saznanja. U pretezno sigurnoj
situaciji igra predstavlja moguc¢nost u kojoj supervizanti
vjezbaju vjestine i prepoznaju svoja osjecanja.
Studija slu¢aja usmjerava ucesnike na odlucivanje i ak-
tivno djelovanje. Studija sluc¢aja je prezentacija koja opi-
suje konkretnu situaciju ili dogadaj koji pruza moguc-
nost ucenicima da primijene pojedine vjestine da bi dos-
lido rjeSenja, strategija ili preporuka. Da bi bio $to jasniji,
sazetak studije slu¢aja obi¢no je u pisanoj formi. Cine ga
prikupljene cinjenice i pratece informacije, ¢esto zasno-
vane na realnoj situaciji ili donekle prilagodene, koje bi
ucenik ili grupa mogli da dozive na radnom mjestu.

Studija slu¢aja ne mora da sadrzi sve informacije koje bi
bile dostupne u idealnoj situaciji. Prakti¢ari ¢esto moraju
da rade u situacijama koje mogu biti dvosmislene ili u
kojima moraju da donose odluke i preduzimaju korake,
a da nemaju sve relevantne informacije.

Od supervizanata se ocekuje trazenje novih rjeSenja pro-
blema identifikovanih u konkretnom slucaju.

Ovo je metoda koja se najcesce koristi u radu sa malim
grupama. Sve grupe mogu dobiti istu studiju slucaja ili



se za svaku od grupa moze pripremiti posebna. Clanovi
grupe analiziraju slucaj, uzivljavaju se u iskustva drugih,
rjeSavaju problem, donose nova rjesenja.

Metoda studije slu¢aja obi¢no se zavriava diskusijom s
refleksijom. Prvi dio diskusije koja prati studiju slucaja
sastoji se iz dva razlicita elementa:

« rezultati - prezentovanje i diskusija o rezultatima vjezbe

+ proces - diskusija o tome na koji nacin je grupa dosla
do rezultata.

Cilj studije slucaja je da se ucesnicima omoguci vjezba
snalaZenja u situacijama koje ¢e se vjerovatno javljati u
stvarnom zivotu, a bez uobicajenih pritisaka na radnom
mjestu. Ona pruza mogucnost da se isprobaju razlici-
ti pristupi, uporede ideje s drugim kolegama iz struke
i istaknu efikasni postupci koji bi se mogli primijeniti u
sli¢nim situacijama u njihovim organizacijama.

Koristan nacin za podsticanje svih na uc¢es$¢e u grupnoj
superviziji je podjela ucesnika u male grupe na kratko
vrijeme, da bi razmotrili ideje ili razmijenili informacije.
Ove grupe poznate su kao grupe sa Saputanjem i do-
govaranjem (buzz groups) - Zamor razgovora se moze
istog trenutka cuti. Nakon otprilike pet minuta, buka
zamire i trener ili supervizor zna da su spremni da daju
izvjestaj. Prilikom upravljanja tipi¢cnom grupom sa Sapu-
tanjem i dogovaranjem supervizor bi trebalo da podijeli
grupu na parove ili po troje, prema tome gdje sjede u
prostoriji i odrediti temu za diskusiju u trajanju 5-10 mi-
nuta. Grupe mogu da razmatraju isto pitanje, mada dru-
ge mogucnosti ukljucuju razlic¢ite grupe koje nabrajaju
prednosti i nedostatke u odnosu na konkretan problem.
Na kraju grupe daju kratak izvjestaj, a supervizor moze
da zabiljezi klju¢ne stavke na tabli. Grupe sa Saputanjem
i dogovaranjem najbolje je koristiti na pocetku dogada-
ja, kad ucesnici mogu biti nespremni ili u nemogucno-
sti da se izraze otvoreno ili kad se pojave barijere koje
sputavaju pojedince u iznosenju misljenja sto moze biti
kriti€no za njih ili grupu. Takode, one su korisne u situ-
acijama kad pojedini ¢lanovi imaju potrebu da zadrze
anonimnost prilikom podnosenja povratnog izvestaja.
Grupe sa Saputanjem i dogovaranjem traze manje vre-
mena i manje su zahtjevne od uobic¢ajenog rada u malim
grupama. Njihova prednost je $to veoma brzo proizvode

ideje. Prilikom primjene ove metode mora se voditi racu-
na o tome da tema bude jednostavna i vremenski ogra-
ni¢ena na oko pet minuta. Grupe treba da zabiljeze tacke
koje ¢e iznijeti u izvjestaju, a druge grupe treba da imaju
$ansu da komentariSu teme o kojima nijesu diskutovali u
SvV0joj grupi sa Saputanjem i dogovaranjem. Supervizor
treba da odredi klju¢ne tacke koje treba da pomene uko-
liko ih same grupe nijesu istakle.

Brainstorming ili ,mozdana oluja” je tehnika cijom
primjenom nastaje veliki broj ideja na osnovu kojih se
organizuje kratka diskusija. Ova tehnika je preuzeta s
kurseva za menadzment koji se bave rjeSavanjem pro-
blema. U nastavi i drugim situacijama ucenja njenom
primjenom se stvara podsticajna i aktivna atmosfera.
Ucesnicima se daje tema, predmet, problem, situacija,
pitanje i od njih se trazi da iznesu bilo koju misao koja im
padne na pamet. Svrha je da se navede $to vise ideja sto
je brze moguce o odredenom predmetu ili problemu. U
ovoj fazi se ne donose vrijednosni sudovi. Svrha je dobiti
$to vise ideja koje Ce se probrati, procijeniti i istraziti kroz
diskusiju. Supervizor koji koristi ovu tehniku mora znati
u koje je svrhe koristi, odnosno koji cilj Zeli da postigne
njenom upotrebom. To takode mora biti jasno i ucesni-
cima grupe. Treba raditi na ishodima ili sa njima da bi bili
od koristi. Ovo znadi odredivanje prioriteta, prosijavanje,
grupisanje ideja prema odgovaraju¢im kriterijumima.
Na kraju, supervizor treba sa ¢lanovima grupe da analizi-
ra dobijene rezultate i da ih procijeni kroz diskusiju.

Diskusija je aktivna metoda koja se oslanja na ucesce
i interakciju polaznika, koji raspravljaju o odredenoj
temi. Grupa istrazuje temu ili problem tako sto anali-
zira, ocijenjuje ili vrsi pregled tematike. Veoma je kori-
sna pri proucavanju stavova, pomaze u izmjeni loSih ili
asocijalnih stavova. Kad je rije¢ o superviziji diskusija se
moze primjenjivati ne samo kao zasebna metoda, ve¢
kao sastavni dio nekih dugih metoda, kao $to su studija
slucaja, igranje uloga, simulacija i dr., da bi se analizirali
dobijeni rezultati i razmijenila misljenja medu ucesni-
cima. Bududi da je osnovni problem vezan za formira-
nje ili mijenjanje stavova u tome da se postigne stvarno
usvajanje Zeljenih stavova, a ne samo formalno slaga-
nje s njima, postojedi ¢vrsti stavovi ucesnika moraju se
L~odmrznuti” da bi se usvojili novi. Slobodna diskusija,

85



koju spretno vodi supervizor, moze pomodi u postizanju
ovog cilja u situacijama kad bi predavanje ili neka dru-
ga direktivna metoda bili odbaceni kao nametanje mi-
Sljenja. U superviziji se mogu primijeniti razlicite vrste
diskusije:

Krug kvaliteta - ovaj model diskusije
podrazumijeva ucescée 5 do 8 osoba,
koje se okupljaju na grupnoj diskusiji da bi
identifikovale ili razjasnile problem, za koji je
potrebno nadi najbolje rjeSenje. Organizaciona
ili strucna hijerarhija se u ovom modelu diskusije

ignoriSe, jer su svi ucesnici usmjereni na rjeSenje
problema, Sto je od interesa za sve ¢lanove, tako
da ni na koji nacin njihova pozicija u okviru
organizacije, ili odgovornost koju imaju, ne
smije uticati na tok diskusije i njene ishode.
Diskusija traje sve dok su pitanja o kojima
se raspravlja problematicna.

Sinergija - je diskusija u maloj grupi. Ona je vremenski
ograni¢ena na 20-30 minuta. U ovom modelu diskusije
ucestvuju samo tri osobe i nema naknadnih sastanaka.
Jedan ¢lan poziva druga dva, na osnovu poznavanja nji-
hovih kompetencija, da bi zajedno raspravljali o odre-
denom pitanju ili problemu koji bi trebalo sagledati iz
razli¢itih perspektiva. Clan grupe koji je inicirao diskusi-
ju postavlja pitanje jednom od preostala dva ¢lana, dok
treci ¢lan posmatra i slusa. Kad on osjeti potrebu da se
ukljuci u diskusiju, jedna od druge dvije osobe preuzima
ulogu slusanja. Ove uloge se rotiraju tokom 30 minuta,
nakon kojih ¢lan grupe koji je pozvao ostale pravi kratak
rezime diskusije. | kod sinergije se ignoriSe organizacio-
ni ili hijerarhijski status ucesnika, ali se u ovom modelu
diskusije ucestvuje samo po pozivu onog ko je sinergiju
inicirao. Takode, trebalo bi naglasiti da je u¢esée u siner-
giji dobrovoljno i da ne bi trebalo insistirati ukoliko neko,
iz bilo kog razloga, ne Zeli da prihvati poziv.

Pivot - u ovom modelu diskusije
jedan od ucesnika je centar
diskusije, a ostali uCesnici su tu da mu
pomognu da razrijesi neki problem ili
dilemu i da unaprijedi svoje profesionalne

ili licne kompetencije. Uobicajeno trajanje
ovakve diskusije je oko 50 minuta i ona
se zavrSava na osnovu odluke clanova

grupe.

Koji ¢e od ovih modela supervizor odabrati za rad zavisi
od konkretne situacije i problema koji je tema diskusije.
Ukoliko o temi koja je predmet rasprave postoje podi-
jeljena ili suprotstavljena misljenja, supervizor moze or-
ganizovati i debatu, koju mnogi autori tretiraju kao za-
sebnu metodu. Debata je, u stvari, veoma sli¢na diskusiji,
ali ima organizovaniju strukturu. Ono 5to je neophodno
prilikom organizovanja debate je postojanje neke kon-
troverzne teme ili problema. Debata se koristi kad ne
postoji samo jedno rjeSenje. | jednai druga strana u dis-
kusiji imaju koristi od istrazivanja i prouc¢avanja proble-
ma. Metoda je efikasna za poboljsanje komunikacijskih
vjestina znacajnih prilikom iznoSenja argumenata za i
protiv.

Kreativne metode i tehnike — Ove metode su vazne za
stvaranje dobre atmosfere i proradu emotivnih stanja,
stavova, sistema vrijednosti, bez kritike i negativnog
vrednovanja. Kreativnim tehnikama dolazi se do osvje-
$¢ivanja i podsticaja na ekspresiju unutrasnjih dozivljajai
ispoljavanja kreativnosti svakog ¢lana grupe. Izrazavanje
u kreativnim tehnikama liseno je direktnog ispoljavanja
nasih karakteristika, ono je posredno (preko drugih li-
kova ili kroz metaforu, preko likovnog izraza i sl.) Vazni
principi za primjenu kreativnih tehnika su da ne treba

86 SUPERVIZIJA U CENTRU ZA SOCIJALNI RAD - PRIRUCNIK ZA SUPERVIZORE -



vrednovati tuda iskustva, da nema prisile, da ne treba
pomagati kad je nekome tesko, da ne treba primjenjivati
objasnjenja i interpretacije. Mogu biti jako razlicite - li-
kovne, pricanje prica, vodena fantazija i druge.
Predavanje - Primjenjuju¢i ovu metodu, predavac
predstavlja sadrzaj, detaljno ga obrazlaze i na kraju
rezimira. Skoro da ne postoji dvosmjerna komunikaci-
ja. Ovo je vrlo efikasan nacin da jedna osoba prenese
veliku koli¢inu informacija velikoj grupi polaznika za
kratko vrijeme. Koristi se samo za prenosenje znanja, a
ukoliko treba provjeriti razumijevanje, treba primijeniti
neku drugu metodu ili predavanje dopuniti vodenom
diskusijom, u okviru koje predavac unaprijed priprema
pitanja i kontrolise tok diskusije. U posljednje vrijeme
predavanje se veoma rijetko koristi. Mnogo c¢esce se ko-
risti prezentacija, koja predstavlja kombinaciju verbal-
nog izlaganja i upotrebe vizuelnih nastavnih sredstava.
Prezentacija, kao i predavanje, vrlo je efikasna za preno-
senje znanja velikim grupama ucesnika. Ono $to je razli-
kuje od tradicionalnih metoda jeste upotreba vizuelnih
nastavnih sredstava, pocev od unaprijed pripremljenih
flip-¢artova do nove tehnologije, kao $to su power-po-
int prezentacije. Kad je rije¢ o supervizijskom procesu,
ove metode se mogu primijeniti u slu¢aju da supervizor
odluci, u dogovoru s grupom, da pozove nekog struc-
njaka sa strane, kompetentnog za odredenu oblast, koji
¢e ¢lanove grupe ili Siri krug stru¢nih radnika uputiti u
odredenu problematiku.

Na kraju, trebalo bi istadi da postoji jos mnogo drugih
metoda i tehnika koje se mogu koristiti u okviru super-
vizije. Ovdje je akcenat stavljen na iskustvene i interak-
tivne metode rada, s izuzetkom predavanja. Za koju
¢e se metodu supervizor opredijeliti zavisi od brojnih
¢inilaca: modela supervizije od kojeg se poslo, teme ili
problema koji je predmet supervizijskog susreta, isku-
stva voditelja slucaja koji je u ulozi supervizanta, uslova
kojima konkretan CSR raspolaze, kompetencija samog
supervizoraidr.

Iz svega do sada recenog proizilazi da se mijenjaju ulo-
ge ucenika i ucitelja, supervizora i supervizanata. Svaki
susret u edukativhom i supervizijskom kontekstu pred-
stavlja priliku za sticanje novih uvida, razmjenu iskustava

i unapredenje li¢nih i profesionalnih kompetencija. Vaz-
no je naglasiti da se te prilike ne odnose samo na uce-
nike i supervizante, ve¢ i na one koji ove procese vode.
Za supervizora koji misli da sve zna i da nema $ta vise
da nauci, tesko bi se moglo ocekivati da ce biti uspje-
$an.Vazno je da je supervizor po svojoj li¢noj orijentaciji,
otvoren prema promjenama, tolerantan prema razli¢ito-
stima i svjestan potrebe za permanentnim ucenjem kod
sebe i kod drugih.
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IX poglavlje

Povratna informacija

Vrste povratne informacije

Smijernice za davanje efektivne povratne
informacije

Prepoznavanje uspjesnosti voditelja slucaja

Kao $to je u ranijim poglavljima najavljeno, povratna in-
formacija je jedan od veoma znacajnih aspekata super-
vizijske podrske s obzirom na to da od kvaliteta povratne
informacije zavisi i brzina i uspjesnost napretka voditelja
slucaja i kvalitet odnosa izmedu voditelja slucaja i super-
vizora. Savladavanje vjestina davanja povratne informa-
cije jedan je od tezih zadataka za svakog supervizora, ali
je neodvojivo od efektivne supervizije i od neprocjenji-
vog znacaja za proces ucenja voditelja slucaja.

Bez povratne informacije voditelji slu¢aja su ostavljeni
sami sebi da nagadaju o tome koliko su uspjesni u ono-
me Sto rade i $ta njihov supervizor o tome misli, dok
zahvaljujuci potvratnoj informaciji znaju $ta je uradeno
dobro i u kojoj oblasti ima prostora za napredak. S druge
strane, znaju i da neko na strukturiran nacin prati i podr-
Zava njegov rad. Kao 5to je u poglavlju o razvoju vodi-
telja slucaja navedeno, efekivna povratna informacija je
klju¢na za osjec¢anje uspjesnosti i zadovoljstva na poslu.

VRSTE POVRATNE INFORMACIJE

Povratna informacija je neizostavna tokom citavog super-
vizijskog procesa i zato povratne informacije moZemo po-
dijeliti prema tome u kojoj fazi supervizijskog procesa se
odvijaju. Naime, supervizor daje povratnu informaciju vo-
ditelju slucaja:

+ na dnevnom nivou, tokom monitoringa radnog procesa

« kad prikupi dovoljno informacija o potrebama i proble-
mima voditelja slu¢aja i smatra da je potrebno zapoceti
ciklus individualne supervizije

+ periodi¢no, tokom realizacije ciklusa individualne super-
vizije

+ na kraju ciklusa individualne supervizije

+ na godisnjem nivou kad pise izvjestaj o napretku vodi-
telja slucaja.

U odnosu na to kad i na koji na¢in daje povratnu infro-

maciju ona moze biti formalna, odnosno sumativnaili

neformalna odnosno formativna (Carroll, 1996, prema
Queensland Health, 2008).

Neformalna ili kratka povratna informacija je ona koju



supervizor daje na dnevhom nivou, tokom monitoringa
radnog procesa ili periodi¢no, tokom realizacije ciklusa
individualne superivizije. Formalna povratna informaci-
ja podrazumijeva pripremu, posebno odvojeno vrijeme
i uslove, odnosno organizaciju posebnog supervizijskog
sastanka posvecenog povratnoj informaciji i moze se od-
vijati na pocetku i na kraju ciklusa individualne supervi-
zije i jednom godisnje, tokom ili nakon pisanja izvjestaja
o napretku voditelja slucaja. (Vise o ciklusu individualne
supervizije, principima i sastanku posve¢enom povratnoj
informaciji u poglavlju IX.)

U odnosu na sadrzaj povratna informacija moze biti po-
zitivna i negativna, odnosno potvrdujuca ili korektivna.
Pozitivne/potvrdujuce povratne informacije su domi-
nantno fokusirane na ponasanja, vjestine i sposobnosti
koje voditelj slu¢aja ima i koristi na adekvatan nacin, da
bi se one dodatno osnazile i odrzale, dok negativne ili
korektivne povratne informacije imaju za cilj da se ispra-
vi neko neadekvatno ponasanje ili popuni nedostatak u
znanju voditelja slucaja. 1z licnog iskustva znamo koliko je
ponekad tesko prihvatiti negativnu povratnu informaciju
i zato je zadatak supervizora da posebnu paznju i vrijeme
posveti osmisljavanju nacina na koji ¢e voditelju slucaja
saopstiti Sta je primijetio kao njegov ili njen nedostatak.
Za probleme koji nastaju iz nepostovanja ili neznanja u
oblasti normativa, standarda i procedura, zadatak je nesto
laksi jer su tu kriterijumi jasni i definisani. Kad su u pitanju
kvalitativni aspekti rada voditelja slucaja, potrebna je do-
datna priprema u smislu jasne argumentacije, $to objek-
tivnijih pokazatelja i puno demonstrirane dobronamjer-
nosti i strpljenja da bi se postigao zeljeni efekat.
Direktne i indirektne povratne informacije razlikuju se
po formi koju biramo kad zelimo da ih uputimo.

Direktna povratna informacija predstavlja otvoreno iska-
zan stav ili misljenje supervizora o sagledanom stanju
odnosno problemu, teskodi, ali i uspjehu voditelja slucaja.

,»U ovoj situaciji nije posveceno dovoljno vremena za

motivisanje korisnika, nijesi pokazao dovoljno strplje-
nja i nijesi saslusao sto je imao da ti kaze.”

Indirektna povratna informacija koristi se u situaciji kad
spervizor pretpostavlja da voditelj slu¢aja ima podjednak
uvid i svijest o problemu/teskodi i zato ne izrazava direk-
tno svoje misljenje ve¢ navodi voditelja slu¢aja do svojih
zapazanja putem otvorenih ili sugeriducih pitanja.

Ove dvije vrste povratne informacije cesto se kombinuju.
Prva se vise koristi u situacijama kad je potrebno pohvaliti
voditelja slucaja ili u slucaju negativne povratne informa-
cije zasnovane na jasnim kriterijumima (propisi, rokovi,
standardi, procedure).

»Kako procjenjujeS motivisanost korisnika nakon ovog
sastanka? Sto si mogao drugacije da uradis da bi se
ovaj korisnik dodatno motivisao? Kako procjenjujes

vrijeme odvojeno za ovaj sastanak? Kako bi ocijenio
svoje vjestine aktivnog slusanja u ovom konkretnom
slucaju?“

S druge strane, indirektna povratna informacija moze
biti korisna kod davanja negativne povratne informaci-
je na kvalitativne aspekte rada voditelja slucaja, ali i kao
vid u¢enja i vjezbanja samorefleksivne prakse, zbog ¢ega
se ovaj tip povratne informacije naziva i refleksivnom
(Queensland Health, 2008). Vazno je imati u vidu da i kad
koristi indirektnu povratnu informaciju, supervizor oba-
vezno treba da potvrdi uvide voditelja slu¢aja s kojima se
slaZe i da dopuni svojim opservacijama, da bi svrha dava-
nja povratne infromacije bila ispunjena, odnosno, poruka
bila prenijeta jasno i konkretno.

U odnosu na kriterijum ocjenjivanja, povratne informacije
mogu biti evaluativne ili razvojne.

Evaluativne povratne informacije imaju za cilj da ukazu
na kvalitet rada voditelja slu¢aja u odnosu na propisane
standarde i procedure, kao i pravila u radu i o¢ekivanja na
nivou prakse centra za socijalni rad. Njihov fokus je ishod
odnosno rezultat u odnosu na zahtjeve posla.

»Dobro uraden posao! Ovaj nalaz strukturiran je u skla-
du s Pravilnikom o radu CSR, kao i s preporukama datim

u Smjernicama za izradu nalaza i misljenja organa sta-
rateljstva u postupcima koji se ticu maloljetnika.®
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Razvojne povratne informacije, kao $to im i naziv kaze,
imaju za cilj da istaknu pomak u razvoju voditelja sluca-
ja. One predstavljaju korak vise u odnosu na evaluativne
povratne informacije, jer pored sadrzaja i ishoda aktiv-
nosti u odnosu na zahtjeve posla, obuhvataju i procesnu
dimenziju, koja je dovela do odredenog razvojnog isho-
da za voditelja slucaja. | evaluativne i razvojne povratne
informacije mogu biti pozitivne i negativne, direktne i
indirektne, a za koji ¢e se oblik supervizor odluiti zavisi
od sadrzaja informacije koju Zeli da prenese, cilja odno-
sno faze supervizijskog procesa i karakteristika voditelja
slucaja.

,»0dlicno napisan nalaz! Jasno se vidi da si pored
sadrzaja iz Pravilnika o radu CSR Qyog puta iskoristila

i preporuke date u Smjernicama za izradu nalaza i
misljenja organa starateljstva u postupcima koji se ticu

maloljetnika, bas kao Sto smo se dogovorile

SMJERNICE ZA DAVANJE EFEKTIVNE
POVRATNE INFORMACIJE

Povratna informacija je efektivna, odnosno korisna vo-

ditelju slu¢aja ako je:

« prakti¢na — ako obezbjeduje jasne informacije o tome
kakav je rad voditelja slucaja, kakav treba da bude i ka-
kvi rezultati treba da budu postignuti

« specifi¢tna — ako se fokusira na odredene situacije i kon-
kretna ponasanja u radu voditelja slucaja

« dovoljno Cesta - ako se daje barem jednom nedjeljno u
odnosu na neki aspekt rada voditelja slucaja. Korisno je
imati na umu da uspjesni supervizori imaju tendenciju
da daju tri do pet puta vise pozitivhog nego negativnog
fidbeka.

« uvremenjena - ako je data u vrijeme kad je voditel;j slu-
Caja otvoren da je primi i u razumno vrijeme u odnosu
na ponasanje koje je procijenjeno

« konkretna - ako nije,uvijena u oblandu” ve¢ predstavlja
jasno i konkretno iznijet stav ili zakljucak supervizora

« podrzavajuca — ako je data tako da voditelj slu¢aja zna
da je supervizor dobronamjeran

- fokusirana na ponasanje - ako se UVIJEK odnosi na
ponasanje, a NIKADA na li¢nost i osobenosti voditelja
slucaja.

Na kraju, povratna informacija je korisna ako je voditelj

slu€aja razumio njen smisao i zato je zadatak supervizo-

ra da ostavi prostor za razmisljanje i postavi pitanja da
bi provjerio da je shvacen na pravi nacin.

Da bi povratna informacija bila pravilno shvacena, pri

c¢emu je rizik vedi kad je u pitanju negativna povratna

informacija, potrebno ju je uciniti:

+ jasno povezanom sa standardima, procedurama ili
unaprijed dogovorenim ocekivanjima

+ zasnovanom na unaprijed dogovorenoj metodologiji
monitoringa

« zasnovanom na vidljivim i provjerljivim informacija-
ma

« datom u kontekstu odnosa od povjerenja

« datom u skladu s vrijednostima sluzbe i centra za
socijalni rad (Morton i DePanfilis, 1987, prema Salus,
2004).

Ako je cilj efektivna informacija, od koristi mogu biti slje-

dece smjernice:

 Budite jasni. Ukoliko ste neodredeni ili nejasni, to ¢e
povecati anksioznost voditelja slucaja. Objasnite kri-
terijume za davanje povratne informacije i prodisku-
tujte ih s voditeljem slucaja.

» Imajte svijest o tome da je povratna informacija
koju dajete vase misljenje, a ne apsolutna istina.
Dajte primjere i dokaze za svoje razumijevanje situa-
cije i neka to uvijek budu ponasanja, a nikako karak-
teristike osobe koju ocjenjujete.

« U odnosu na uvremenjenost povratne informacije,
dajte redovne povratne informacije, a u situacijama
znacajnih dogadaja dajte povratnu informaciju od-
mah poslije, da bi imala vise efekta. Imajte na umu da
rezultati istrazivanja pokazuju da ukoliko je povratna
informacija data neposredno nakon dogadaja u kome
je odredeno ponasanje ispoljeno i postoji prilika da se
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ponasanje s integrisanim sugestijama ponovi u bliskoj
buduénosti, veca je vjerovatnoca da ce se korigova-
no ponasanje trajno usvojiti. Na kraju, obavezno daj-
te povratnu informaciju voditelju slucaja prije nego
$to predate izvjestaj o njegovom/njenom napretku i
imajte na umu da niSta u tom izvjestaju ne smije biti
iznenadenje za voditelja slucaja (viSe o izvjestaju u
poglavlju IX koje se odnosi na izvjeStavanje).

» Dajte balansirane povratne informacije. Imajte u
vidu da balansiranost podrazumijeva podjednaku
zastupljenostpozitivhoginegativhogtokomvremena,
a ne i da svaka negativna povratna informacija mora
biti pracena pozitivnom.

- Neka vase povratne informacije budu specificne i
deskriptivne. Izbjegavajte formulacije kao sto su,do-
bro” i,lose” i drzite se bihejvioralnih formulacija koje
su vidljive, provjerljive i na koje se moze uticati.

+ Neka povratna informacija bude usmjerena na uce-
nje i direktno povezana s ciljevima ucenja. Povratna
informacija koja nije usmjerena na ucenje nece biti od

,OVaj izvjestaj je dobar.“
Vs

,»OVaj izvjestaj sadrzi sve elemente predlozene
Smjernicama za izradu nalaza i misljenja.“

koristi bez obzira na to koliko je ,ta¢na”

. Dajte osnazujuce povratne informacije. Uvazite snage
supervizanta, kao i uloZzene napore. Istaknite ono $to
je dobro uradeno i fokusirajte se na ponasanja (kom-
petencije), a ne na licnost (Hawkins i Shohet, 2000
prema Queensland Health, 2008).

Pored toga, od pomoci mogu biti i sljedece strategije u

pripremi povratne informacije:

1. Usitnjavanje povratne informacije u nekoliko manjih
cjelina da bi se lakse ,svarila”.

2. ,Samootkrivanje” odnosno dijeljenje sopstvenog isku-
stva s voditeljem slucaja, da bi lakse prihvatio odrede-
nu sugestiju.

3. Pravljenje sendvica: smjeStanje negativnih komentara
izmedu dva pozitivha (Powell, 2004, prema Queen-
sland Health, 2008).

Uspjesnost supervizora u davanju povratne informacije
zavisice od njegove kompetentnosti i sposobnosti da
povratnu informaciju pripremi na navedeni nacin, ali i
od njegovog prethodnog iskustva, uvjerenja i stavova o
davanju i primanju povratne informacije, kao i od odno-
sa prema suocavanju s neslaganjem i eventualnim kon-
fliktom.

Prethodno iskustvo supervizora u davanju i primanju
povratne informacije veoma je znacajno, jer uti¢e na na-
¢in na koji ¢e to i sam raditi. Naime, ukoliko supervizor
nema iskustva ili mu je neprijatno kad prima povratnu
informaciju, bi¢e mu teze da se izbori s anksiozno3¢u vo-
ditelja slucaja i imace teSkoca da stvori prijatnu atmos-
feru. S druge strane, supervizor kome je neprijatno kad
ga hvale ili mu dijele komplimente, nece dovoljno ¢esto
dati pozitivhu povratnu informaciju svom voditelju slu-
caja, $to je podjednako lose.

Stavovi i uvjerenja supervizora uticu na to kako i koliko
Cesto ce supervizor davati povratnu informaciju svojim
voditeljima slucaja. Tu stupaju na scenu uvjerenja koja
su vazna i u roditeljstvu, a odnose se na to koliko ¢esto
nekoga treba hvaliti, da li se dobro odraden posao po-
drazumijeva ili treba da bude primijecen, na koji nacin
se izrazava kritika u slucaju greske i sl. Pored toga, vaz-
no je kakav odnos supervizor smatra da treba da ima sa
svojim voditeljima slu¢aja, do koje mjere dozvoljava da
privatni sadrzaji imaju upliv u profesionalni odnos, da li
zeli da se svida svojim kolegama ili mu je vazno da ga
postuju i da ga se malo plase. Jasno je da ce supervizor
koji zeli da se svima dopada imati problema s davanjem
negativne povratne informacije dok ¢e ,strog, ali prave-
dan” supervizor ponekad imati teSkoce s izrazavanjem
topline i pohvale.

Odnos supervizora prema neslaganju i konfliktu tako-
de je veoma vazan, jer je vrlo vjerovatno da ¢e se kod
davanja negativne povratne informacije, bar na pocetku,
kod voditelja slucaja prirodno javljati zelja da se odbrane,
a kod nekih i da oponiraju i udu u konflikt. Zato je vazno
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obaviti dobru pripremu, imajuci u vidu sadrzaj povratne
informacije i moguce reakcije konkretnog voditelja slu-
¢aja, s jasnim i preciznim argumentima i u podrzavaju-
¢em i dobronamjernom tonu. Povratna informacija data
u skladu s prethodno opisanim kriterijumima trebalo bi
da bude dovoljan okvir za miran i konstruktivan supervi-
zijski rad. Ipak, ukoliko voditelj slu¢aja izrazava neslaga-
nje ili se uznemiri, vazno je da supervizor na to ne odrea-
guje defanzivno ili da i sam ude u uznemireno stanje, vec
da iskoristi ono $to mu voditelj slu¢aja govoriida posalje
poruku da ga Cuje, a ne da samo zeli da mu prenese sop-
stveno misljenje. Ukoliko to ne urodi plodom, treba pre-
kinuti sastanak i osmisliti novu strategiju. Takode, treba
imati na umu da je konflikt inherentan supervizijskom
procesu, kao i svakom drugom interpersonalnom odno-
suida je upravo nacin razrjeSavanja i prevazilazenja kon-
flikata test efektivnosti supervizije (Mueller & Kell, 1972,
prema Queensland Health, 2008). Bordin (1983) pise
upravo o superviziji kao odnosu u kome se kroz ,kvare-
nje i popravke supervizijskog radnog saveza“ (rupture
and repair) desava rast i razvoj. On smatra da efektivan
supervizijski odnos nije onaj u kome nema konflikta, kao
ni onaj u kome je konflikt konstantan, ve¢ onaj koji sadrzi
stalna suceljavanja supervizora i supervizanta (oko cilje-
va, zadataka i njihovog odnosa) koja se uspjesno razrje-
$avaju, odnosno popravljaju (Queensland Health, 2008).
Na taj nacin supervizijski radni savez (vise u poglavlju IV)
postaje kvalitetniji, a ucesnici u procesu osnazeniji kao
profesionalci.
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PROCJENA NAPRETKA VODITELJA SLUCAJA

Davanje pozitivne povratne informacije i prepoznava-
nje uspjednosti voditelja slu¢aja su dvije mo¢ne meto-
de upravljanja, kojima se ¢esto ne daje dovoljno zna-
¢aja, a za koje istrazivanja pokazuju da su i te kako ko-
risne u motivisanju ljudi. Njihova svrha je osnazivanje
samopouzdanja, validacija u¢inka, povecanje osjecanja
prihvacenosti i uvazenosti i pripadnosti kolektivu. Ovo
je posebno vazno s obzirom na na$ kulturoloski kon-
tekst u kome pohvale nijesu tako Ceste iz straha da se
neko ,ne pokvari’, ,ne uobrazi” i sl. Istrazivanja poka-
Zuju upravo suprotno. Zaposljeni kojima nadredeni, a
u nasem slucaju supervizori daju pozitivne povratne
informacije i uvazavaju ih, mnogo bolje rade i pokazu-
ju vece zadovoljstvo poslom. Nagrade, bonusi i druge
vrste materijalne nadoknade su naravno dobrodosli,
ali s obzirom na to da u nasim uslovima i u ovom tre-
nutku u vremenu nije realisti¢no ocekivati ih, ohrabruje
podatak iz istrazivanja da zaposljeni najvise cijene na-
gradivanje koje podrazumijeva li¢nu, personalizovanu
i spontanu pohvalu od strane direktnog nadredenog
(Nelson, B, 1994, prema Salus 2004).



X poglavlje

IZVJESTAVANJE U
SUPERVIZIJI

Procjena napretka voditelja slucaja
Izvjestaj o napretku voditelja slucaja

Izvjestaj o supervizijskom procesu

PROCJENA NAPRETKA VODITELJA
SLUCAJA

Jedan od osnovnih poslova supervizora, definisan Pra-
vilnikom o organizaciji, normativima, standardima i na-
¢inu rada centara za socijalni rad (,Sluzbeni list CG" broj
27/13) jeste da on sacinjava godiSnje izvjestaje o na-
pretku u radu voditelja slu¢aja.

Da bi supervizor mogao da prati napredak voditelja slu-
¢aja, on mora utvrditi preko kojih indikatora, odnosno
pokazatelja, to ¢ini i da ih na neki nacin ucini mjerljivim.
To nece biti problem kad je rije¢ o sticanju prakti¢nih
vjestina, usvajanju konkretnih znanja ili promjeni nea-
dekvatnog postupanja, bududi da je rije¢ o objektivnim,
spolja vidljivim promjenama. Mnogo je teze pratiti kva-
litativne promjene, koje se odnose na unutrasnje karak-
teristike voditelja slu¢aja, kao $to su stavovi, vrijednosti
ili otpori i sa sigurnoscu procijeniti da li je u ovoj oblasti
postignut napredak.

Veoma je vazno da supervizor voditelja slu¢aja upozna
s nacinom na koji ¢e pratiti njegovo napredovanje, kao i
s kriterijumima za procjenu uspjesnosti. Kao 3to je ne-
ophodno da cilj bude jasno definisan i da voditelj sluc¢aja
razumije Sta treba da postigne, isto tako je vazno da zna
na osnovu kojih kriterijuma ¢e supervizor procijeniti da
li je i u kojoj mjeri u tome uspio. Definisanjem jasnih i
razumljivih kriterijuma upjesnosti obezbjeduje se objek-
tivnost procjene i izbjegava moguénost neslaganja
supervizora i voditelja slu¢aja u pogledu postignutog
napretka. llustracije radi, naves¢emo nekoliko primjera
kako se mogu definisati kriterijumi uspjesnosti:

Ukoliko je voditelj slu¢aja trebalo da usvoji odredena
znanja u nekoj oblasti provjera se moze vrsiti primje-
nom testa znanja. Kriterijumi uspjesnosti mogu biti
razli¢ito definisani — da test ispuni bez greske, da tac-
no odgovori na 60% pitanja i dr.

- Demonstracija steCene vjeStine moze se procjenjivati
primjenom tabele opservacije, u koju ¢e supervizor bi-
ljeziti koliko uspjesno su realizovani pojedini segmeti
te aktivnosti. Kriterijum uspjesnosti moze biti da je vo-
ditelj slu¢aja uspjesno realizovao aktivnost u cjelini ili
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da je tokom aktivnosti napravio najvise dvije greske.

« Prakti¢na primjena odredene procedure u radu moze
se smatrati uspjeSnom samo ukoliko je voditelj sluca-
ja postupio u skladu sa svim koracima i redosljedom
propisanim uputstvom za njenu primjenu.

« Ukoliko je voditelj slu¢aja na kraju ciklusa individualne
supervizije trebalo da napise tri nalaza i misljenja koji
¢e i u pogledu sadrzaja, odnosno obuhvacéenih poda-
taka i u pogledu njihovog strukturiranja biti uskladeni
s propisanom formom, kriterijum uspjeSnosti moze
biti da su sva tri nalaza napisana u skladu sa zahtjevi-
ma ili da su dobro napisana najmanje dva.

Godisnjem izvjestavanju supervizora prethodi analiza
biljeski i dokumentacije prikupljene tokom supervizij-
skog procesa i usaglasavanje s voditeljima slucaja o os-
tvarenim rezultatima. Ovo je veoma vazan korak, jer je
neophodno da voditelj slu¢aja dobije povratnu informa-
ciju o svom napretku i da ima priliku da iznese svoje mi-
$ljenje o tome. Povratna informacija otvara mogu¢nosti
da se dodatno objasne pocetna ocekivanja i da se oba-
vi prilagodavanje u skladu s eventualnim teSko¢ama. U
situacijama kad se javi neslaganje u pogledu procjene
postignutog napretka, supervizor nikako ne bi trebalo
da ulazi u raspravu ili konflikt s voditeljem slucaja, vec
da pokusa da mu na osnovu objektivnih pokazatelja
argumentuje svoje misljenje. Ukoliko i nakon toga vo-
ditelj slu¢aja ostane pri svom stavu, supervizor treba da
jos jednom preispita ispravnost svoje procjene. Ukoliko
utvrdi da primjedbe voditelja slu¢aja zaista imaju osno-
va, trebalo bi da izvrsi potrebne korekcije i o tome izvije-
sti voditelja slucaja. Ukoliko konstatuje da su primjedbe
na izvjestaj neopravdane i subjektivne, takode o tome
treba da obavijesti voditelja slucaja i da ga informise da
¢e podaci u izvjestaju ostati nepromijenjeni. Supervizor
treba da bude fleksibilan i spreman da prihvati mogu¢-
nost da je napravio propust, ali nikako ne smije da do-
zvoli da ga moguénost da se voditelj slu¢aja naljuti spri-
jeci da napise objektivan i na podacima zasnovan izvje-
staj. Jedan broj voditelja slu¢aja ¢e od supervizora oce-
kivati iskljuc¢ivo pohvalu i priznanje za svoj rad i ukoliko
ono izostane ili im se ukaze na neke nedostatke u radu,
to moze izazvati negativne reakcije. Ovdje se ponovo

vra¢damo na znacaj uzajamnog uvazavanja koje postoji
izmedu supervizora i voditelja slu¢aja, a koje treba da
rezultira povjerenjem u supervizora i njegovo misljenje.
Ukoliko nema povjerenja, voditelj slucaja moze doZivjeti
suprotstavljeno misljenje kao neosnovanu kritiku, moze
biti povrijeden, sto podstice dalji otpor prema superviziji
i sigurno ne otvara prostor za ucenje i napredovanje. Ta-
kode, prostor za napredovanje nece postojati ni ukoliko
supervizor ide linijom manjeg otpora i izbjegava svaku
situaciju u kojoj moze do¢i do neslaganja izmedu njega
i voditelja slucaja.

Dobro planiran proces pracenja, evidentiranje podataka
i azurno vodenje dokumentacije, kao i razvijena vjestina
davanja povratne informacije trebalo bi da preduprijede
situacije u kojima se mogu javiti problemi u vezi s procje-
nom napretka voditelja slu¢aja. Medutim, ni u situacija-
ma kad je sve obavljeno kako treba, ne postoji garanci-
ja da do njih nece doci. Zbog toga supervizor mora biti
spreman na takve situacije i prihvatiti ih kao sastavni dio
svog posla, odnosno kao jedan od izazova koje on nosi.

Znacajno je pomenuti da jedan broj supervizora iz-
razava potrebu da i sami dobiju povratnu informaciju
o svom radu. S obzirom na to da za sada takva mo-
gucnost nije planirana, interesantno je misljenje jedne
supervizorke iz Srbije:

»Pravilnikom nepredvideno, ali u praksi korisno, jeste
i davanje povratnih informacija supervizoru od strane
voditelja slucaja. Dakle, kako voditelji slucaja vide su-
pervizijski proces, supervizora i njegov napredak, a sve
sa ciljem unapredenja supervizijske prakse u CSR i raz-
vijanja partnerskog odnosa u supervizijskom procesu.
Licno smatram vaznim i da supervizor mapira sopst-
vene procese uéenja i sopstvena nedostajuca znanja,
kako bi mogao da planira i sopstveni napredak u nared-
nom periodu. Ovo je svakako nemoguce izvesti na ob-
jektivan nacin bez eksterne supervizije, ali partnerstvo
s voditeljima, uz kriticko preispitivanje samog supervi-
zora, su neophodna ’prva pomo¢’ dok se supervizijska
praksa i standardi konacno ne utemelje i ne zazive.*
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IZVJI§§TAJ O NAPRETKU VODITELJA
SLUCAJA

S obzirom na to da Pravilnik o blizim uslovima i standar-
dima za obavljanje stru¢nih poslova u socijalnoj i dje¢joj
zastiti ne odreduje strukturu, kao ni detaljan sadrzaj su-
pervizijskog izvjestaja, iz prikazane analize oblasti rada
u okviru supervizijskog procesa proizilazi da on mora
obuhvatiti informacije iz svih oblasti rada supervizora s
voditeljima sluc¢aja (monitoring radnog procesa, ciklus
individualne supervizije, grupna supervizija).

Takode, osim dijela koji se odnosi na podatke o napretku
voditelja slucaja, supervizijski izvjestaj treba da sadrzi i
podatke o supervizijskim intervencijama kao i dalje pri-
jedloge za stru¢no usavrsavanje voditelja slu¢aja.

Struktura Izvjestaja o napretku voditelja slucaja:

. osnovni podaci o voditelju slucaja

. aktivnosti supervizije

. napredak voditelja slucaja

. prijedlog daljeg strucnog usavrsavanja voditelja
slucaja

Osnovni podaci o voditelju sluc¢aja — podatke o kontek-
stu u okviru koga se odvijao supervizijski rad s konkret-
nim voditeljem slucaja, buduci da on u velikoj mjeri moze
uticati na uspjednost supervizijskog procesa, odnosno
napredak koji je u okviru njega ostvario voditelj slucaja.
U tom smislu, u uvodnom dijelu izvjestaja, neophodno
je dati pregled podataka o tome koliko je voditelj slucaja
imao predmeta, s kojom vrstom problematike korisnika
je radio, koje sloZenosti su bili predmeti, kakvi su bili po
prioritetu reagovanja, sta je uradeno, da li je ispostovao
rokove, procedure i dr.

Aktivnosti supervizije - podaci o metodamaitehnikama
koje je supervizor primjenjivao tokom rada s voditeljem
slu¢aja. Takode, u ovom dijelu vazno je navesti strukturu
supervizijskog procesa, odnosno kakav je bio intenzitet i
sadrzaj interakcija voditelja slu¢aja i supervizora (sastanci
individualne i grupne supervizije), na ¢emu je bio fokus
ciklusa individualne supervizije i sl. Neophodno je nave-

sti da li je organizovan jedan ili vise ciklusa individualne
supervizije, koliko su oni trajali, koji ciljevi su postavljeni,
koje aktivnosti su organizovane radi njihovog ostvariva-
nja, koje metode i tehnike pracenja su primijenjene, na
osnovu kojih indikatora je vrSena procjena napretka i da
li je on ostvareniili ne.

Napredak voditelja slucaja - klju¢ni dio izvjestaja i tre-
balo bi da ponudi podatke o fokusu i ishodima supervi-
zijskog procesa. Fokus supervizijskog procesa odnosi se na
probleme koje je voditelj slu¢aja imao, na koji nacin su
prevazilazeni i kakav je napredak postignut. Vec je nagla-
$eno da odabir prioriteta u radu supervizora s konkretnim
voditeljem slucaja odreduju problemi s kojima se vodi-
telj slu¢aja srijece u svom radu. Oni mogu biti raznovrsni:
neposredan rad s korisnicima; nedostatak profesionalnih
kompetencija; emocije, stavovi i vrijednosti; radni uslovi,
meduljudski odnosi i dr. Posebnu paznju u ovom dijelu
izvjeStaja supervizor treba da posveti onim problemima
koji su tretirani kroz ciklus individualne supervizije. Ne-
ophodno je jos jednom naglasiti da fokus supervizijskog
procesa ne moraju biti problemi koje ima voditelj slucaja,
vec i potrebe i interesovanja za unapredenjem znanja i
vjestina u nekoj oblasti rada. Ishodi supervizijskog procesa
- u ovom dijelu izvjestaja supervizor treba da navede $ta
je voditelj slu¢aja u procesu supervizije naucio, odnosno
koje vjestine je stekao i kakav je efekat svega toga na una-
predenje kvaliteta njegovog rada. Ishodi supervizijskog
procesa moraju biti usmjereni na pozitivnhe promjene i na-
predovanje voditelja slucaja, koje moze da se odnosi na:
poboljsanje efikasnosti i efektivnosti u radu; bolje razu-
mijevanje vlastitog ponasanja, kao i ponasanja korisnika;
osjecanje rasterecenja i smanjenja tenzije; sticanje samo-
pouzdanja i ve¢a samostalnost u radu; ovladavanje novim
metodama i tehnikama rada i dr.

Prijedlog daljeg stru¢nog usavrsavanja voditelja slu-
caja — na osnovu analize svih aspekata supervizijskog
rada s voditeljem slucaja supervizor treba da identifikuje
nedostajuca znanja voditelja slu¢aja, njegove kapacitete
za ucenje, motivaciju i afinitete, nacin u¢enja konkretnog
voditelja i da isplanira oblasti njegovog sru¢nog usavrsa-
vanja, kao i oblike kroz koje e se ono sprovesti.
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Slika 6. Primjer izvjestaja o napretku voditelja slucaja

lzvjestaj o napretku voditelja sluc¢aja

Ime i prezime voditelja slu¢aja: Sara Jovanovi¢
lzvjestajni period: januar — decembar 2014.

Osnovni podaci o voditelju slu¢aja:
Profesija, radno iskustvo, oblast rada, broj predmeta na godiSnjem nivou, vrsta i stepen
sloZenosti

Sara Jovanovi¢ je rodena 11. 4. 1980. godine. Po profesiji je diplomirani psiholog, a u Centru
za socijalni rad radi na poziciji voditelja slu¢aja u sluzbi za djecu i mlade. Ima sedam godina
radnog staza.

Prema evidenciji rukovodioca sluzbe, Sara je u toku 2014. godine bila zaduZena sa 128
predmeta, razli¢itih po sadrzaju i stepenu sloZenosti. Znacajan broj predmeta (42) se odnosio
na pruzanje usluga, dok je 39 bilo vezano za predmete u sudskom postupku. U ukupnom
broju predmeta 17% se odnosilo na predmete visoke sloZenosti. Takode, u toku 2014. godine
Sara je imala 12 neodloZnih intervencija vezanih za zastitu djece od zlostavljanja i
zanemarivanja. Na mjese¢nom nivou prosecan broj predmeta je bio 11,6, a broj zavr$enih
predmeta je 8,8.

1. Aktivnosti supervizije
Struktura i ciljevi individualne supervizije (broj i vrsta sastanaka), primijenjene metode i
tehnike i sl.

U toku 2014. godine sa Sarom su obavljene 72 konsultacije uglavnom fokusirane na dodatnu
podrsku u radu na predmetima. Organizovan je jedan ciklus individualne supervizije,
usmijeren na unapredenje Sarinih specifi¢nih kompetencija za izradu nalaza i misljenja,
konkretno, odabira kljuénih informacija iz procjene, koji je obuhvatio osam individualnih
supervizijskih sastanaka. Takode, Sara je aktivno uéestvovala na svih 12 grupnih
supervizijskih sastanaka.

supervizije unaprijedi vjestinu odabira klju¢nih informacija. Ciklus je planiran na period od tri
mjeseca u okviru kojih je Sara u saradnji sa supervizorom analizirala prikupljene podatke za
svaki nalaz koji je pisala i uz njegovu podrsku vrsila selekciju podataka. Ve¢ tokom drugog
mjeseca kvalitet Sarinih izvjestaja je unaprijeden, a na kraju ciklusa Sarini izvjestaji su ispunili
sve unaprijed dogovorene kriterijume uspjesnosti: imaju propisanu strukturu, obuhvataju
sve relevantne podatke, analiza podataka i sumarna procjena omogucavaju donosenje
logi¢nog i konzistentnog misljenja, nalaz i misljenje odlikuje jasnost i preciznost izrazavanja,
obim nalaza i midljenja je sveden na dvije kucane strane.

Nekoliko godina unazad Sara pokazuje veliko interesovanje za medijaciju i u viSe navrata je
izrazila Zelju da ovlada ovom vjestinom. Supervizor je jos 2012. godine u Sarin plan stru¢nog
usavrsavanja unio i akreditovani program obuke iz medijacije, ali Centar nije imao finansijske
moguénosti za njeno ukljucivanje na ovu obuku. U maju mjesecu Sara je troskove edukacije
pokrila li¢nim sredstvima, a rukovodilac joj je odobrio slobodne dane za pohadanje
edukacije.

Moze se zakljuciti da je Sara Jovanovi¢ tokom rada na predmetima pokazala visok nivo
saradnje i aktivno u¢esée u supervizijskom procesu kroz kontinuirane konsultacije sa
supervizorom u toku vodenja slu¢aja. U odnosu na prethodnu godinu Sarin rad je efikasniji, o
¢emu govori veci procenat zavrsenih predmeta. Takode, Sara je stekla vise samopouzdanja i
pokazuje vedi stepen samostalnosti u donosenju odluka. Posebna paznja tokom 2014. godine
bila je usmjerena na unapredenje Sarine vjestine pisanja nalaza i misljenja, a prije svega
vjestine odabira klju¢nih informacija. Kroz tromjesecni ciklus individualne supervizije Sara je
u potpunosti ovladala ovom vjestinom — njeni izvjestaji su dobro strukturirani, s dovoljno
relevantnih podataka, ¢ija analiza i procjena omogucavaju stru¢no misljenje s prijedlogom u
vezi sa zahtjevom na koji se odgovara. Obim nalaza i misljenja je primjeren potrebama, a
pisano izrazavanje je jasno i precizno.

U toku 2014. godine Sara je svoje kompetencije unaprijedila i sticanjem nove vjestine —
medijacije. Naime, uspjesno je zavrsila akreditovani program obuke i time stekla uslov za
dobijanje specijalizovane licence i rad u oblasti za koju pokazuje veliko interesovanje.

2. Napredak voditelja slu¢aja
Fokus i ishodi supervizijskog procesa

3. Prijedlog daljeg stru¢nog usavr$avanja voditelja slu¢aja
Oblasti u kojima su identifikovane potrebe za u¢enjem i podrskom i moguci oblici stru¢nog
usavrsavanja

Uprkos ¢injenici da Sara posjeduje znanja i vjestine neophodne za uspjesan rad s korisnicima,
kao i da ima iskustvo u prakti¢noj primjeni struénih postupaka i procedura iz nadleznosti CSR,
ona je orijentisana na stalno unapredenje svojih kompetencija i motivisana za uéenje.
Polazedi od te Cinjenice individualna supervizija je bila usmjerena na prepoznavanje ,slabih
tacaka” u Sarinom radu i preduzimanje odgovarajucih aktivnosti da se one prevazidu. Veoma
je vazno naglasiti da je Sara pokazala puno povjerenje u misljenje supervizora i prihvatala
njegove prijedloge i sugestije.

Jedan od identifikovanih problema u Sarinom radu bio je vezan za pisanje nalaza i misljenja.
Sara je posvecéena prikupljanju podataka i njeni nalazi su zasnovani na dovoljnom broju
relevantnih informacija. Kod pisanja izvjestaja uoceno je da tesko pravi selekciju informacija,
Sto dovodi do toga da su oni previSe opsirni. PredloZeno joj je da kroz ciklus individualne

U narednom periodu plan stru¢nog usavr$avanja za Saru, osim internih obuka planiranih za
sve struéne radnike i u¢eséa na stru¢om skupu posve¢enom unapredenju primjene vaspitnih
naloga, trebalo bi da obuhvati unapredenje prakti¢ne primjene vjestina u oblasti medijacije.
Dogovoreno je Sarino ucesce u postupcima medijacije koje u okviru CSR vode njene iskusnije
kolege.

Potpis supervizora: Datum:

15.1.2015.
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IZVJESTAJ O SUPERVIZIJSKOM PROCESU

Cilj zvjestaja o supervizijskom procesu jeste davanje
pregleda o supervizijskom radu u odredenom periodu,
najc¢edce na godisnjem nivou. U ovom izvjestaju pred-
stavljaju se najvazniji problemi i teSkoc¢e na nivou sluz-
be, nacini za njihovo prevazilazenje, odnosno, primije-
njene supervizijske intervencije i zapazanja supervizora,
naucene lekcije i prijedlozi za unapredenje kapaciteta u
narednom periodu. Materijal za izradu ovog izvjestaja
¢ine pojedinacni izvjestaji o napretku voditelja slucaja,
evidencija i dokumentacija iz supervizijskog procesa i
podaci prikupljeni tokom evaluacije. Svrha izvjestaja je-
ste da se sagleda efektivnost supervizijskog procesa, ali
i da se rukovodstvo na argumentovan nacin informise o
mogudim potrebama za unapredenjem rada na nivou
sluZbe ili centra, kao i potrebama za stru¢nim usavrsava-
njem zaposljenih.

Struktura izvjestaja o supervizijskom procesu ima ele-
mente slicne izvjeStaju o napretku voditelja sluc¢aja,
odnosno, sadrzi opste podatke o kontekstu u kome se
supervizija odvijala, o supervizijskom procesu, kao i pri-
jedloge stru¢nog usavrsavanja zaposljenih i prijedloge
za unapredenje rada na nivou sluzbe ili organizacije.

Struktura Izvjestaja o supervizijskom procesu:

. kontekst
. supervizijski proces

. prijedlog plana strucnog usavrsavanja strucnih
radnika

. prijedlog unapredenja rada na nivou sluzbe ili
organizacije

Kontekst — odnosi se na osnovne karakteristike voditelja
slu¢aja sa kojima supervizor radi (vrsta korisnika, tezina
predmeta i opterecenosti na nivou sluzbe), kao i o uslo-
vima rada i spoljnjim zahtjevima koji dolaze kako iz pro-
mjenjive problematike rada s korisnicima, tako i iz even-
tualnog uvodenja normativnih i teorijsko-konceptualnih
novina u sistem socijalne zastite.

Supervizijski proces - obuhvata podatke o planiranim
aktivnostima, njihovoj realizaciji, nac¢inu pracenja i os-
tvarenim rezultatima. Naime, u ovom dijelu izvjestaja su-
pervizor navodi kako je organizovao proces supervizije,
kakva je bila dinamika aktivnosti u okviru individualne i
grupne supervizije i koje metode i tehnike je koristio u
okviru svake od njih. Supervizor daje procjenu efekata
grupne supervizije, dobit od cjelovitog procesa i navodi
probleme s kojima se suocavao i nacin na koji je pokusao
daih prevazide.

Prijedlog plana stru¢nog usavrsavanja strucnih rad-

nika - supervizor izraduje navedeni plan na osnovu:

+ analize pojedinacnih izvjeStaja o napretku voditelja
slucaja

+ potreba za unaprijedenjem rada centra u cjelini

« potreba za novim znanjima proisteklim iz novina koje
se uvode

« pojave nove ili intenziviranja postojece problematike
u lokalnoj zajednici

+ novih teorijskih pristupa i dr.

Prijedlog plana stru¢nog usavrsavanja stru¢nih radnika
treba da obuhvati prioritetne oblasti stru¢nog usavrsa-
vanja i oblike kroz koje ¢e se ono realizovati: akreditova-
ne programe obuke, interne edukacije, stru¢ne skupove,
tematske oblasti u okviru edukativne funkcije supervizi-
je, mentorskirad i dr.

Prijedlog za unapredenje kvaliteta rada na nivou
sluzbe ili organizacije — posljednji element godisnjeg
izvjeStaja ukazuje na jo$ jednu veoma vaznu ulogu su-
pervizije, a to je uticaj i znacaj supervizije za organiza-
cionu kulturu. Njegovanje organizacione kulture u do-
sadasnjoj praksi bilo je nedovoljno zastupljeno ali se u
novim, reorganizovanim uslovima javlja kao jedan od
osnovnih faktora uspjesnosti i razvoja organizacije ka-
kva je centar za socijalni rad.

Organizaciona kultura je sistem pretpostavki, vjerovanja
i vrijednosti koje su ¢lanovi jedne organizacije razvili i
usvojili kroz zajednicko iskustvo i koje opredjeljuje njiho-
vo misljenje i ponasanje. Predstavlja zajednicko videnje
¢lanova jedne organizacije koje utic¢e na nacin njihovog
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Slika 7. Primjer izvjestaja o supervizijskom procesu

Izvjestaj o supervizijskom procesu

Ime i prezime supervizora: Jelena Petrovi¢
Sluzba: Sluzba za odrasle i stare
Izvjestajni period: januar — decembar 2014.

1. Kontekst

Osnovne karakteristike voditelja slu¢aja (vrsta korisnika, teZzina predmeta i opterecenosti
na nivou sluzbe), uslovi rada i okolnosti

Supervizijski proces obavlja se s tri voditelja slu¢aja. Raspodjela predmeta od strane
rukovodioca vrena je u dogovoru sa supervizorom i uskladena je s ekspertizom svakog od
voditelja slucaja. Ipak, vaino je naglasiti da su voditelji slu¢aja pod znacajnim opterecenjem s
obzirom na to da od sredine godine nemamo jednog stru¢nog radnika, kao i da smo u riziku
da se situacija pogorsa sredinom ove godine kad jos jedna koleginica odlazi u penziju.

Kao i prethodnih godina, u strukturi korisnika dominiraju korisnici s potrebom za domskim
smjestajem, primjetno je povecanje kompleksnih slu¢ajeva porodi¢nog nasilja, a novinu
predstavljaju tri korisnika migrantske populacije, traZilaca azila, koje je na centar za socijalni
rad uputio Komesarijat za izbjeglice radi ostvarivanja prava na novéanu pomo¢ i podrsku u
integraciji u lokalnu sredinu. S obzirom na to da niko nema iskustva s ovom problematikom,
problemima migranata prisli smo timski i uspjeli adekvatno odgovoriti na zahtjev za
podrskom.

Uslovi rada i dalje oteZavaju sprovodenje supervizijskog procesa s obzirom na to da je tesko
obezbijediti prostor za odvijanje supervizije u CSR na nacin koji omogudava privatnost i
diskreciju.

2. Supervizijski proces

Plani aktivnosti, realizacija, nain pracenja i ostvareni rezultati

Supervizijski proces zasnovan je na pracenju rada voditelja slu¢aja, u¢es¢em supervizora u
svim fazama stru¢nog postupka, individualnim planovima s voditeljima slucaja, kao i na
periodi¢nim sastancima grupne supervizije.

Monitoring radnog procesa pokazao je da postoji napredak u radu svih voditelja slucaja kad
su u pitanju planovi usluga, ali je procjena i dalje oblast u kojoj su konsultacije potrebne u
vecini slu¢ajeva. Nivo profesionalne odgovornosti u struénom radu s korisnicima je visok
medu svim voditeljima slucaja. lzvjesne teskoce javljaju se usljed velikog opterecenja
strucnih radnika i ogledaju se u nedovoljnom postovanju rokova i nedovoljno temeljnom
pracenju planova.

Planirano je ukupno 36 individualnih sastanaka s voditeljima slucaja, po jedan mjese¢no, ali
je do kraja godine taj broj porastao na 42 s obzirom na to da su zbog kompleksnih sluc¢ajeva
nasilja odrzana dodatna Cetiri individualna sastanka, a zbog rada s migrantskom populacijom.
2. Ove teme predstavljale su dominantan okvir za odrzavanje grupne supervizije, koja je
dogovarana s voditeljima slucaja od sastanka do sastanka. Od ukupno osam sastanaka
grupne supervizije Cetiri su posvecena nasilju u porodici (fokus procjene u slu¢ajevima
nasilja, podrska u zajednici za Zene Zrtve nasilja, savjetodavni principi u radu sa Zrtvama
nasilja i rad s djecom iz porodica u kojima postoji nasilje), dok su ostale ¢etiri bile posve¢ene
drugim temama (manipulativni srodnici u postupcima smjestaja starijih osoba, izazovi
oduzimanja poslovne sposobnosti, komunikacija s migrantima i rizici od nastanka

profesionalnog izgaranja). lako je prvobitni plan bio da se sastanci grupne supervizije odvijaju
jednom mjesecno, pokazalo se da dinamika rada to ne dozvoljava. Ipak, to nije uticalo na
kvalitet supervizijskog procesa i utisak je da voditelji slu¢aja dobro reaguju na fleksibilan
participativni pristup u organizaciji grupne supervizije.

Planirane edukacije su realizovane. Svi voditelji slu¢aja su ukljuceni u realizaciju
akreditovanog programa obuke , Koordinirana akcija lokalne zajednice u slu¢ajevima nasilja u
porodici“ koji je jedan od sedam programa u ciklusu edukacija usmjerenih na osnazivanje
profesionalaca u radu na slucajevima porodicnog nasilja. Jedan voditelj slucaja ucestvovao je
u radionici za kulturno kompetentnu praksu, i to iskustvo je predstavio na sastanku grupne
supervizije posve¢enom radu s migrantima. Jedan voditelj je samoinicijativno zapoceo trecu
godinu edukacije iz sistemske porodi¢ne terapije.

Ukupan supervizijski proces moze se ocijeniti kao solidan, s obzirom na to da je zapazen
napredak u radu sa svim voditeljima slucaja $to se moze vidjeti u pojedinacnim izvjestajima.

3. Prijedlog plana struénog usavravanja struénih radnika
Prioritetne oblasti struénog usavriavanja i oblici kroz koje ée se realizovati

U narednom periodu bilo bi korisno nastaviti s edukacijama iz oblasti porodi¢nog nasilja, kao
i s edukacijama o radu s migrantima. U odnosu na prvu temu, u saradnji sa CSR iz susjedne
opstine mogli bismo organizovati realizaciju akreditovanog programa obuke iz pomenutog
ciklusa obuka za rad u slu¢ajevima nasilja u porodici. U tu svrhu vec je bilo rije¢i na sastanku
sa supervizorom iz tog centra. Na temu rada s migrantima nema akreditovanih programa
obuke, pa se treba povezati s organizacijama koje pruzaju usluge na terenu i obavljaju
seminare i treninge. Pored toga, bilo bi korisno povezati se sa susjednim centrima za socijalni
rad radi razmjene iskustva i eventualno organizacije edukacije bez provjere znanja koju
bismo prijavili Komori socijalne zastite.

4. Prijedlog unapredenja rada na nivou sluzbe ili organizacije

Na nivou sluzbe postoji dobra atmosfera i konstruktivna razmjena medu kolegama, koja je
dodatno pospjesena saradnjom tokom grupne supervizije i veoma pomaze u savladavanju
velikog opterecenja kome su voditelji slu¢aja izlozeni. U narednoj godini bilo bi veoma vazno
da se obezbijedi nedostajuéi struéni radnik, posebno imajuci u vidu da jedna koleginica odlazi
u penziju. Radi stimulacije zaposlenih i prevencije profesionalnog izgaranja bilo bi korisno
uvesti sistem nagradivanja, ako ne kroz finansijsku nadoknadu, onda kroz slobodne dane za
pozitivne ishode u vodenju slucaja.

Na kraju, vazno je napomenuti teskoce u supervizijskom procesu, koje stvara ¢injenica da
nemamo adekvatan prostor za odvijanje individualnih supervizijskih sastanaka, $to bi se
moglo prevaziéi reorganizacijom prostora u CSR.

Potpis supervizora: Datum:

15.1.2015.

ponasanja. Supervizor bi trebalo da pokrece inicijative
vezane za nova organizaciona rjesenja, uvodenje novih
nacina rada, novih nacina za unapredenje meduljudskih
odnosa i sl., da bi se u centru stvorile pretpostavke za

uvodenje organizacione kulture usmjerene na ucenje,
zasnovane na ucescu svih zaposljenih i stalnoj evaluaciji
radi pozitivnih promjena.
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Xl poglavlje

EVALUACIJA U SUPERVIZIJI

Evaluacija je sistemati¢na procjena (ili ocjena) rezultata
obavljenog posla uz pomo¢ jasnih, unaprijed odrede-
nih kriterijuma. MozZe se definisati kao proces u kome
se na 5to je moguce sistematicniji i objektivan nacin
pokusava odrediti relevantnost, svrhovitost, ekono-
micnost i uticaj neke aktivnosti s obzirom na unaprijed
postavljene ciljeve.

Cilj evaluacije u superviziji je zajednicki rad supervizanta
i supervizora na poboljsanju kvaliteta supervizijskih su-
sreta, da bi se ostvarili postavljeni ciljevi supervizijskog
procesa. Ona je nuzna i neophodna na kraju svakog su-
pervizijskog ciklusa, a i ¢esée ukoliko se u toku procesa
za njom ukaze potreba. Znacajna je jer nam omoguca-
va da utvrdimo koliko je supervizijski proces koristan za
supervizante i koliko doprinosi profesionalnom razvoju
supervizanta i supervizora. Ona predstavlja nacin da se
otkriju i razumiju procesi u superviziji i promijeni smjer
rada. Na taj nacin prekidaju se procesi koji su Stetni ili ne-
konstruktivni, a zajednicki sa supevizantima supervizor
kreira susrete koji ¢e imati nov i za korisnike bolji kvalitet
rada. Evaluacija je posebno vazna kad dode do teskoca u
superviziji, jer omogucava objektivno sagledavanje pro-
cesa i problema.

Evaluacija kao procjena uspjesnosti neke aktivnosti nije
sama sebi cilj. Ona je u funkciji unapredenja procesa koji
se evaluira na vise nacina:

« Omogucava usaglasavanje procesa s postavljenim ci-
ljevima.

« Doprinosi efikasnosti i efektivnosti rada (omogucava
izbor metoda i tehnika koje daju optimalne rezultate
u kra¢em vremenu i s manjim opterecenjem).

« Omogucava ekonomi¢nost u radu.

« Unapreduje kvalitet rada.

« Osnova je za planiranje novih aktivnosti u funkciji
unapredenja kvaliteta rada.

Evaluacija se unaprijed planira kroz definisanje indika-

tora i kriterijuma uspjesnosti na samom pocetku aktiv-

nosti. Na osnovu ovih kriterijuma odreduje se oblast

posmatranja i prikupljanja podataka. Na kraju procesa,

evaluacija omogucava sagledavanje uspjesnosti neke

aktivnosti u odnosu na postavljeni cilj/ciljeve. U odnosu
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na pokazatelje moze biti kvantitativna (broj¢ani pokaza-

telji) i kvalitativna (procjena uspjesnosti promjena).

Kao sto je u poglavlju o grupnoj superviziji navedeno, s

obzirom na postavljene razvojne ciljeve supervizije, ni-

voi evaluacije mogu biti:

+ na nivou procesa — odgovor na pitanje kako nam je
zajedno

+ na nivou rezultata/ishoda - koji su rezultati supervizi-
je za unapredenje kvaliteta rada.

Pri planiranju evaluacije bitno je da supervizor ima na
umu pocetne ciljeve i svrhu supervizije, kao i o¢ekivane
ishode (bolji kvalitet rada s korisnicima). Pitanja za eva-
luaciju sadrZajno odgovaraju o¢ekivanim ishodima. Pri-
likom planiranja evaluacije treba ostaviti prostor za tzv.
neocekivane ishode, to jest procjenu rezultata supervi-
zZije koje supervizanti nijesu ocekivali u podrucju svog
profesionalnog rasta, razvoja i djelovanja. Planiranje

se odnosi na vrijeme za evaluaciju: evaluacija se moze
odvijati u razli¢itim fazama i vremenskim periodima,
po unaprijed postignutom dogovoru/planu evaluacije i
planiranju metoda i tehnika koje ce se koristiti.

S obzirom na vrijeme u kome je planirana, evaluacija se
moze odvijati:
« tokom supervizijskog procesa — formativna evaluacija

+ na kraju supervizijskog procesa - zavrina ili sumativna
evaluacija (Carroll, 1996, prema Queensland Health,
2008).

Formativna evaluacija podrazumijeva uspostavljanje
mehanizama povratne informacije tokom supervizij-
skog procesa, koji se odvija u svim pravcima: od super-
vizora ka supervizantima, od supervizanta ka supervi-
zoru, kao i samoprocjena supervizora i supervizanata.

Formativna evaluacija omogucava sagledavanje ostva-
renosti ciljeva u dotadasnjem radu, redefinisanje cilje-
va i nacina rada, kao i izrazavanje zadovoljstva/nezado-
voljstva supervizijskim radom.

Na primjer, supervizor moze tokom/nakon svakog su-
pervizijskog sastanka, posebno nakon sastanka grupne
supervizije da s u¢esnicima razmijeni povratne informa-
cije i na taj nacin omoguci:
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« svakom ¢lanu da iskaZe svoje misljenje o nacinu rada

- davanje povratne informacije supervizoru o njego-
vom radu

« sagledavanje proslog rada, dogovaranje i uskladiva-
nje potreba i nacina rada.

Korisna pitanja za formativnu evaluaciju mogu biti:

Radimo li ono $to smo se dogovorili da ¢emo raditi?
Cime ste zadovoljni, a ¢ime nijeste u dosada3njem
radu supervizijske grupe?

Dobijate li ono Sto ocekujete? Kako, s obzirom na
vasa ocekivanja, nastaviti dalje?

Sta Zelite viSe razviti kod sebe? Na Eemu vi li¢no Zelite
vise raditi?

Kako gledate na svoju supervizijsku grupu i svoju
ulogu u njoj?

Imate li kakvu sugestiju meni kao supervizoru u vezi
s daljim supervizijskim radom? Sto bih mogao promi-
jeniti?

Koliko je i na koji nacin to sto ste dobili tokom super-
vizije uticalo na vas neposredan rad?

Evaluacija tokom supervizijskog procesa desava se u
okviru redovnih aktivnosti u¢enja i povratne informacije
izmedu supervizora i voditelja slu¢aja. S druge strane, za-
vrsna ili sumativna evaluacija podrazumijeva posebne
tehnike i odnosi se na procjenu uspjesnosti supervizije u
odredenom periodu, naj¢esce na godidnjem nivou.
Zavrsna ili sumativna evaluacija omogucava sagledava-
nje uspjesnosti cijelog procesa i usvajanje preporuka za
unapredenje efikasnosti i efektivnosti rada.

Metode i tehnike evaluacije planiraju se na pocetku su-
pervizijskog procesa, u skladu s postavljenim ciljevima i
u superviziji to su najcesce: opservacija, povratna infor-
macija, biljeZenje, snimanje audio i video zapisa, evalua-
tivni upitnik, evaluativni razgovor.



S obzirom na to da je o opservaciji i povratnoj informaciji
vec bilo rijeci u prethodnim poglavljima ovdje ¢emo se
samo kratko osvrnuti na ostale metode i tehnike.

Biljezenje — Tokom procesa biljeSke iz posmatranja
vodi supervizor. Supervizant vodi svoje biljeske koje
se odnose na proces razmjene na grupi oko supervi-
zijskog pitanja.

Snimanje audio i video zapisa — S obzirom na kom-
pleksnost procesa pracenja i razvoja grupne dinami-
ke, snimanje audio i video zapisa omogucava naknad-
no posmatranje i detaljno uocavanje svih relevantnih
indikatora.

Evaluativni razgovor — Kroz evaluacijski razgovor
odmah se rasvjetljavaju osjecanja i razumijevanje ak-
tuelnog dogadanja na supervizijskom sastanku, ot-
klanjaju nesporazumi i omogucava dalje puno ucesce
supervizanta u procesu. Evaluativni razgovor moze se
odvijati prema planu, i uvijek kad se za tim ukaze po-
treba (kad dode do teSkoca u supervizijskom susretu).
Evaluativni upitnik — Cesto primjenjivana tehnika.
Postoje evaluativni upitnici koji se mogu primjenjivati
skoro u svim procesima, ali i upitnici koji se namjen-
ski sastavljaju za odredeni cilj i ciljnu grupu. Prilikom
sastavljanja evaluativnog upitnika bitno je jasno de-
finisati nivoe procjene i dati obajSnjenje sta koji nivo
procjene podrazumijeva.

U nastavku su primjeri evaluativnih upitnika za procjenu
zadovoljstva voditelja slu¢aja supervizorom i procjenu vo-
ditelja slucaja u odnosu na ishode supervizijskog procesa.
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Evaluacija supervizora od strane voditelja slucaja
(Adaptirano prema Borders i Leddick, 1978)

Instrukcije: Molimo Vas odgovorite na sljedeca pitanja koja se odnose na Vaseg trenutnog supervizora, koristedi
datu skalu.
1 uopste se 7 u
Skala: P . 2 3 4 umjereno 5 6 potpunosti
ne slazem .
se slazem
Odgovorite zaokruzivanjem jednog od ponudenih stupnjeva na skali
1. Dobijam korisne informacije koje se ticu mog ponasanja. 1 2 3 4 5 6 7
2. Pomaze mi da s lako¢om prodem kroz proces supervizije. 1 2 3 4 5 6 7
3. Cini superviziju konstruktivnim procesom ucenja. 1 2 3 4 5 6 7
4. Pruza mi specificnu pomoc¢ u oblastima na kojima treba 1 2 3 4 5 6 7
dodatno da radim.
5. Zadaje mi zadatke koji su relevantni za moj trenutni slucaj. 1 2 3 4 5 6 7
6. Pomaze mi da razvijam alternativne strategije u stru¢nom radu | 1 2 3 4 5 6 7
s korisnicima.
7.Pomaze mi da uocim kako moj rad utic¢e na korisnike. 1 2 3 4 5 6 7
8. Podsti¢e me da koristim alternativne strategije savjetovanja. 1 2 3 4 5 6 7
9. Struktura supervizije je prikladna. 1 2 3 4 5 6 7
10. Adekvatno podstice razvoj mojih snaga i moguénosti. 1 2 3 4 5 6 7
11. Omogucava mi da slobodno prepoznajem tehnike koje ¢e mi | 1 2 3 4 5 6 7
biti od pomod¢i u daljem radu.
12. Omogucava mi da aktivno ucestvujem u procesu supervizije. 1 2 3 4 5 6 7
13. Cini da se kao osoba osje¢am postovano i prihvaceno. 1 2 3 4 5 6 7
14. Na odgovarajuci nacin se bavi emocijama u mom radu na 1 2 3 4 5 6 7
predmetu.
15. Na odgovarajuci nacin se bavi sadrzajem mog stru¢nog rada. 1 2 3 4 5 6 7
16. Motivise me da sam procjenjujem svoj rad. 1 2 3 4 5 6 7
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17. Prenosi mi svoje znanje. 1 2 3 4 5 6 7

18. Njegova kritika je od pomoci prilikom pisanja izvjestaja. 1 2 3 4 5 6 7

19. Pomaze mi da konstruktivno koristim testove u radu. 1 2 3 4 5 6 7

20. Interpersonalna dinamika izmedu mene i supervizora je 1 2 3 4 5 6 7
dobra.

21. Supervizor umije da prihvati povratnu informaciju od 1 2 3 4 5 6 7
voditelja slucaja.

22. Umije da smanji defanzivnost u superviziji. 1 2 3 4 5 6 7

23. Supervizor mi omogucava da izrazim svoje misljenje, 1 2 3 4 5 6 7
postavim pitanja i iskazem zabrinutost u vezi s vodenjem
slucaja.

24. Adekvatno me priprema za moj sljedeci predmet u vodenju 1 2 3 4 5 6 7
slucaja.

25. Pomaze mi da razjasnim ciljeve mog rada. 1 2 3 4 5 6 7

26. Pruza mi mogu¢nost da adekvatno raspravljamo oko teskoca | 1 2 3 4 5 6 7
s kojima se suo¢avam tokom vodenja slucaja.

27. Podstice me da osmislim nove nacine rada sa mojim 1 2 3 4 5 6 7
korisnicima.

28. Supervizor me motivise i podstice. 1 2 3 4 5 6 7

29. Pomaze mi da precizno opazam misli, osjecanja i mog 1 2 3 4 5 6 7
korisnika i sebe samog, tokom vodenja slucaja.

30. Daje mi Sansu da pri¢cam s njim o problemima vezanim za 1 2 3 4 5 6 7
slucaj.

31. Supervizor je fleksibilan i dopusta mi da budem spontan i 1 2 3 4 5 6 7
kreativan.

32. Fokusira se na implikacije i posljedice specificnog ponasanja 1 2 3 4 5 6 7
tokom vodenja slucaja na mojim predmetima.

33. Daje mi sugestije pomocu kojih razvijam svoje savjetodavne 1 2 3 4 5 6 7
sposobnosti.

34. Podstice me da koristim nove i drugacije tehnike kad je to 1 2 3 4 5 6 7
moguce.
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35. Pomaze mi pri definisanju i dostizanju konkretnih ciljeva 1 2 3 4 5 6 7
tokom mog prakti¢nog iskustva.

36. Daje mi korisne povratne informacije. 1 2 3 4 5 6 7

37.Pomaze mi da prikupim i organizujem bitne podatke vezane 1 2 3 4 5 6 7
za slucaj prilikom definisanja ciljeva i planiranja intervencije.

38. Pomaze mi da razvijam sposobnosti boljeg samouvida i 1 2 3 4 5 6 7
kriti¢nosti tokom predstavljanja slucaja.

39. Podsti¢e me da vrSim samoprocjenu. 1 2 3 4 5 6 7

40. Jasno objasnjava kriterijume za evaluaciju. 1 2 3 4 5 6 7

41. Dobro primjenjuje kriterijume u evaluaciji mog rada. 1 2 3 4 5 6 7
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Evaluacija ishoda
(Adaptirano prema Worthen i Isakson, u: Falender i Shafrankske, 2004, prema Queensland Health, 2008)

Instrukcije: Molimo Vas odgovorite na sljedeca pitanja koja se odnose na Vaseg trenutnog supervizora, koristedi
datu skalu.

v 7 u
1 uopste se . .
Skala: P . 2 3 4 umjereno 5 6 potpunosti
ne slaZzem g
se slazem
Odgovorite zaokruzivanjem jednog od ponudenih stupnjeva na skali:
1. Supervizor mi pomaze da se razvijam tako $to mi obezbjeduje | 1 2 3 4 5 6 7
podsticaje i podrsku.
2. Supervizija koju dobijam pomogla mi je da se profesionalno | 1 2 3 4 5 6 7
razvijem.
3. Supervizor mi pomaze da se osje¢am osnazeno i priznato u | 1 2 3 4 5 6 7
nastojanju da postanem profesionalac.
4. Supervizor mi pomaze da identifikujem oblasti koje je potrebno | 1 2 3 4 5 6 7
da razvijam tako $to prepoznaje moje snage i slabosti.
5. Supervizor mi pomaze da bolje sagledam sloZzenost slucaja. 1 2 3 4 5 6 7
6. Supervizor mi pomaze da poboljSam svoju sposobnost boljeg | 1 2 3 4 5 6 7
razumijevanja predmeta na kojima radim.
7. Supervizor mi pomaze da ispitam, izmijenim i redefinisem svoj | 1 2 3 4 5 6 7
pristup stru¢nom radu.
8. Supervizor mi pomaze da preuzimam rizike koji ¢e mi pomodi | 1 2 3 4 5 6 7
da se profesionalno razvijam i koji vode efektivnijem radu.
9. Odnosi koje imam sa supervizorom zasnovani su na prihvatanju, | 1 2 3 4 5 6 7
povjerenju i postovanju.
10. Povratna informacija koju dobijam od supervizora pomaze mi | 1 2 3 4 5 6 7
da se usavrsavam.
11. Supervizor mi pomaze da svoje greske vidim kao prilike za | 1 2 3 4 5 6 7
ucenje.
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12.

Usmjeravanje od strane supervizora pomaze mi da vise u¢im o
stru¢nom radu.

13.

Iskustvo samorefleksije od strane mog supevizora pomaze mi
da normalizujem svoje iskustvo kao voditelj slu¢aja.

14.

Supervizor mi pomaze da budem otvoren i da prihvatam
superviziju.

15.

Prijatno mi je da podijelim svoje slabosti i neuspjehe sa svojim
supervizorom.

16.

Supervizor mi pomaze da razvijam specificne vjestine koje ¢e
mi omoguciti da budem bolji voditelj slucaja.

17.

Supervizija mi pomaze da bolje razumijem svoje korisnike i
efektivnije sprovodim strucni rad.

18.

Kao rezultat supervizije, ja se osjecam samopouzdanije i
opustenije u toku vodenja slucaja.

19.

Na kraju, ja sam zadovoljan mojim supervizorom.

20.

Smatram da moj supervizor doprinosi mojoj efektivnosti u
toku vodenja slucaja.
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Tokom primjene metoda i tehnika evaluacije, uvijek po-
stoji mogucnost njihovog prilagodavanja trenutnim po-
trebama voditelja slu¢aja, odnosno, supervizijske grupe.

Ne postoje univerzalni kriterijumi za evaluaciju. For-
miraju se u zavisnosti od ciljeva supervizije, karakteristi-
ka voditelja sluc¢aja i supervizijske grupe.

Mogucdi kriterijumi za evaluaciju uspje$nosti
procesa ucCenja:

e Staje supervizant saznao o sebi?

o Kakav je bio rad supervizanta u grupi/
njegovi procesi ucenja?

e Staje spoznao o superviziji
(produbljivanje razumijevanja procesa,
problema i odnosa u radu s korisnikom)?

NajcesSce koriséeni kriterijumi u supervizijskom proce-
su odnose se na proces ucenja i razvoj kompetencija za
obavljanje profesionalne uloge. Kriterijumi moraju biti
povezani sa ciljevima, jasno, precizno definisanii poznati
svima na pocetku supervizijskog procesa.

Mogucdi kriterijumi za razvoj kompetencija za
obavljanje profesionalne uloge:

e odgovornost

e aktivizam
komunikativnost (karakteristike verbalne i
neverbalne komunikacije, empaticnost...)
angaZovanost i pravednost

povezivanje teorije i prakse
integracija proslih iskustava
ovladavanje zahtjevima struc¢nog procesa/
metodoloska osposobljenost
nove ideje za dalji rad

e sposobnost videnja sadrzaja, ciljevai
rezultata rada
licno emocionalno doZivljavanje radnih
situacija

Analiza prikupljenih podataka vrsi se kvantitavnim i kva-
litativnim tehnikama. Kvantitativne tehnike podrazumi-
jevaju statisticku obrada upitnika i drugih podataka koji
se mogu broj¢ano izraziti. Kvalitativna procjena obuhva-
ta opisnu analizu i tumacenje opserviranih kriterijuma u
odnosu na postavljene ciljeve.

Na kraju, kod planiranja evaluacije korisno je na umu

imati sljedece:

« Cilj supervizije i samim tim evaluacije u superviziji je
ucenje kroz povecanje sposobnosti voditelja slu¢aja
za samoprocjenu i kriticko sagledavanje sopstvene
prakse.

« Sadrzaj i nacin evaluacije treba da bude transparen-
tan i dogovoren s voditeljem slucaja.

+ Evaluacija ne treba da bude usmjerena na trazenje
gredaka i kaznjavanje ve¢ fokusirana na praksu i kon-
struktivno usmjerena ka razvoju voditelja slucaja.

+ U odnosu na procjenu rada voditelja slu¢aja evaluaci-
ja treba da se odnosi na zajednicki postavljene ciljeve
u individualnom razvojnom planu i povratna infor-
macija treba da bude direktno povezana s kvalitetom
prakse u odnosu na krajnje korisnike.

+ Kvalitet supervizijskog odnosa i supervizijski proces bi
trebalo da budu obavezni dio evaluacije.
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Xll poglavlje

Prijedlozi formulara koje
koristi supervizor

Individualni razvojni plan voditelja slu¢aja
Evidencija individualnih supervizijskih
sastanaka

Evidencija grupnih supervizijskih sastanaka
Forma za evidenciju tokom pracenja rada
voditelja slucaja

Izvjestaj o napretku voditelja slu¢aja

Izvjestaj o supervizijskom procesu
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Individualni razvojni plan voditelja slucaja

Ime i prezime voditelja slucaja:

Datum izrade plana:

Individualni razvojni plan voditelja slucaja®

Ciljevi
(Sta Zelimo
posti¢i u odnosu na
potrebe ucenjaili
nedostatak vjestina
voditelja slucaja)

Zadaci i aktivnosti
(Sta je neophodno
obaviti da bi se
ostvarili ciljevi i u kom
periodu)

Kriterijumi
uspjesnosti
(kako ¢emo znati da
smo ostvarili ciljeve)

Supervizijske
intervencije
(koja je uloga
supervizije u tom
procesu)

Ishodi
(3ta je postignutoiu
kom periodu)

Struktura supervizijskog procesa
(koliko Cesto ¢e se odvijati sastanci individualne supervizije)

Potpis voditelja slu¢aja

5 Adaptirano prema Queensland Health, 2008.
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Evidencija individualnih supervizijskih sastanaka

Evidencija o individualnim supervizijskim sastancima®

Voditelj slu¢aja (VS)

Br. Datum sastanka Trajanje i vrsta sastanka | Tema sastanka Komentari i zapazanja
(redovan, ad hoc, supervizora
konsultativniisl.)

HlwN

Evidencija grupnih supervizijskih sastanaka

Evidencija o sastancima grupne supervizije’

Br. Datum sastanka i Temaicilj sastanka | Primijenjene Komentar i zapazanja supervizora
prisutni VS metode i tehnike

1.

2.

3.

4.

6 Adaptirano prema Queensland Health, 2008.
7 Adaptirano prema Queensland Health, 2008.
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Forma za evidenciju tokom pracenja rada voditelja slucaja

Forma za evidenciju tokom pracenja rada voditelja slucaja®

VODITELJ SLUCAJA:

FAZA RADA

slucaja

R. br.

(na osnovu
pocetne procjene)

PP. | UP | PL. | PPR |Z5S.

Korisnik /broj predmeta
Datum ukljucenja
supervizora u rad
Problem korisnika

Problemi/potrebe voditelja

Primijenjene metodei
tehnike supervizije
Datum okoncanja
supervizije (u konkrethnom
predmetu)
Komentari i zapazanja

P.P. pocetna procjena

U.P.  usmjerena procjena
PL. plan rada s korisnikom
P.PR. ponovni pregled

Z.S.  zatvaranje slucaja

8 Adaptirano iz materijala za ucesnike akreditovanog programa obuke ,Program osnovne obuke za supervizore u centrima za socijalni rad”,
RZSZiPZSZ,2009.
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Izvjestaj o napretku voditelja slucaja

Izvjestaj o napretku voditelja slucaja

Ime i prezime voditelja slucaja:

Izvjestajni period

Osnovni podaci o voditelju slu¢aja
Profesija, radno iskustvo, oblast rada, broj predmeta na godisnjem nivou, vrsta i stepen sloZzenosti

1. Aktivnosti supervizije
Struktura i ciljevi individualne supervizije (broj i vrsta sastanaka), primijenjene metode i tehnike i sl.

2. Napredak voditelja slucaja
Fokus i ishodi supervizijskog procesa

3. Prijedlog daljeg stru¢nog usavrsavanja voditelja slucaja
Oblasti u kojima su identifikovane potrebe za u¢enjem i podrskom i mogucdi oblici stru¢nog usavrsavanja

Potpis supervizora: Datum:
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Izvjestaj o supervizijskom procesu
Izvjestaj o supervizijskom procesu

Ime i prezime supervizora:

Sluzba:

Izvjestajni period

1. Kontekst
Osnovne karakteristike voditelja sluc¢aja (vrsta korisnika, teZzina predmeta i optereéenosti na nivou sluzbe), uslovirada i

okolnosti

2. Supervizijski proces
Planirane aktivnosti, realizacija, nacin pracenja i ostvareni rezultati

3. Prijedlog plana struénog usavrsavanja stru¢nih radnika
Prioritetne oblasti stru¢nog usavrsavanja i oblici kroz koje ce se realizovati

4. Prijedlog unapredenja rada na nivou sluzbe ili organizacije

Potpis supervizora: Datum:

SUPERVIZIJA U CENTRU ZA SOCIJALNI RAD - PRIRUCNIK ZA SUPERVIZORE -
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Recenzija prirucnika

U priru¢niku ,Supervizija u centrima za socijalni rad” na
cjelovit nacin predstavljeni su teorijski i prakti¢ni aspek-
ti uvodenja supervizije u centrima za socijalni rad. Isto-
vremeno, to je prvi studiozan rad ove vrste na teritoriji
Crne Gore, $to ¢e uz nesporan kvalitet, doprinijeti da se
stru¢njaci u sistemu djecije i socijalne zastite upoznaju
s procesima supervizije koji se uvode u sklopu reform-
skih promjena u posljednjih par godina. Supervizija u re-
formskom kontekstu ima za cilj da obezbijedi kvalitetno
pruzanje usluga i ocuvanje i razvijanje profesionalnih i
standarda sluzbe u koju se uvodi.

Priru¢nik na konkretan i prakti¢an nacin obraduje sve
teme relevantne za uspostavljanje i vodenje supervizij-
skog procesa u centru za socijalni rad. Kao takav, zna-
¢ajan je ne samo pocetnicima u oblasti supervizije vec
i stru¢njacima s iskustvom koji mogu unaprijediti posto-
jec¢a znanja.

Priru¢nik se sastoji od jedanaest komplementarnih po-
glavlja koja ¢ine jedinstvenu cjelinu. Istovremeno, sa-
drzaj svakog poglavlja predstavlja dio za sebe, jer se
obraduju posebne tematske cjeline. U tome je jos jedna
vrijednost ovog priru¢nika, jer ¢itaocu omogucava uvid
u posebno i specifi¢no, a istovremeno koherentno pove-
zano u cjelokupan proces supervizije u socijalnom radu.
U poglavlju Pocetak supervizijskog procesa — pracenje
rada voditelja slucaja, pisuc¢i o monitoringu radnog pro-
cesa, autorke s pravom ukazuju na znacaj neposrednog
ucesca supervizora u radu na predmetima i dobitima
koji se ostvaruju kroz ovu, ¢esto osporavanu i U osnovi
nedovoljno shvacenu funkciju supervizije. Kao posebno
interesantno, izdvaja se poglavlje, Individualna i grupna
supervizija. U njemu se pored razmatranja dvije klju¢ne
forme supervizije, naglasava neophodnost strukturira-
nog ciklusa individualne supervizije, koje prate indivi-
dualne potrebe voditelja slu¢aja, usmjerene na unap-
redenje njihovih kompetencija, profesionalni, li¢ni rast
i razvoj. U istom poglavlju, predstavljene su osnovne
karakteristike i moguénosti grupne supervizije kao vrlo
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ekonomi¢nog oblika rada na ujednacavanju profesio-
nalnih stavova, razvoju organizacione kulture i unapre-
denju prakse na nivou centra za socijalni rad. Nista ma-
nje znacajna nijesu ni druga poglavlja, poput onog koje
je posveceno podrzavajucoj funkciji supervizije, gdje je
izmedu ostalog istaknuta refleksija i znac¢aj samoreflek-
sivne prakse, kao principa koji treba da postane sastavni
dio profesionalne prakse.

Autorke raspolazu visegodidnjim iskustvom u oblasti so-
cijalne zastite, odnosno uvodenja i uspostavljanja super-
vizije u centre za socijalni rad u Srbiji. Svoja teorijska i $to
je bitnije prakti¢na znanja, pretocile su u ovaj priru¢nik,
koji na sistematican, postupan i detaljan nacin opisuje
sve vazne aspekte supervizije. Sve vrijeme naglasava se
znacaj, odnosno dobiti koju profesionalci, a uzro¢no-po-
sljedi¢no i korisnici, imaju od uvodenja ove visokostruc-
ne i slozene intervencije.

Autorke svojom iskrenom uvjerenoscu u visestruku do-
biti od supervizije, argumentovanim stavovima i vjesto
odabranim ilustracijama, otklanjaju dileme da li je su-
pervizija neophodna u centrima za socijalni rad.

Iz svih ovih razloga, za zadovoljstvom preporucujem
Stampanije priru¢nika,Supervizija u centrima za socijalni
rad”, uvjeren da ce biti nezaobilazna literatura kako oni-
ma koji se tek upoznaju s ovim procesima, tako i stru¢-
njacima s iskustvom, koji Zele da unaprijede postojeca
znanja.

U Beogradu,
april, 2017.

Prof. dr Miroslav Brkic,
redovni profesor na Fakultetu politickih nauka
Univerzitet u Beogradu
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