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Abstract
Ethical and non-ethical behavior of a social worker towards their client

The transformation period which took place in the 80s’ in Poland resulted in a noticeable
change of attitude towards the social care system perceived as an institution. A social worker
has been given and made to take over new responsibilities which previously had belonged
to educational, legal or health institutions. Narrow specialization of a social worker conduct
has become the most recognizable feature of this change. Also professionals have become
‘hostages’ of bureaucratic activities. Multidimensional activities targeted towards those who are
endangered with all sorts of marginalization have been imposed on them too. A social worker
is obliged to work in all sorts of environments — with the homeless, the socially excluded, the
unemployed, the terminally or seriously ill. Such professionals work also with those who are
passive and discouraged from all kinds of activities. Motivating such groups is not only time
consuming but may also bring little or no results. Imposing such duties on social workers, fre-
quent job frustrations or sometimes the lack of proper preparation for the contacts with a client
may lead to inappropriate conduct, non-ethical behavior or boundaries crossing. The article
explores some problems of social workers which they are forced to face daily in the social
welfare in contemporary Poland.
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,Etyka nie stanowi dodatku do pewnej egzystencjalnej, pier-
wotnej bazy; to w etyce rozumianej jako odpowiedzialno$é
zawigzuje si¢ sam wezel podmiotowosci” (Levinas 1991: 54).

»Prawdziwa wolno§¢ mierzy si¢ gotowoscia do stuzby i do
daru z siebie” (Jan Pawet I1 1997).

Wstep

Zawod pracownika socjalnego w dobie szybko postepujacych przemian spotecznych

nabiera szczeg6lnego znaczenia. Jego zadaniem jest bowiem udzielanie wsparcia oso-
bom i rodzinom, ktére z réznych przyczyn nie potrafig podja¢ samodzielnego trudu

radzenia sobie z problemami. Etyka w tym zawodzie jest nieodzownym elementem

dzialan pracownika.

Etyka w swym podstawowym znaczeniu jest samodzielng naukg poswiecong normom

ludzkiego zachowania i stanowi te cze$¢ filozofii, ktéra skupia sie na moralnosci, tym,
jak zy¢, by nie czyni¢ krzywdy drugiemu cztowiekowi. Jest tez czescig filozofii zajmu-
jaca sie systemami uszeregowanymi wedlug poszczegdlnych pogladéw filozoficznych,
ktdre tworzg tak zwane zasady moralne. W jezyku codziennym stowo etyka przybiera

znaczenie o zabarwieniu pozytywnym i okresla powszechnie akceptowalne zachowanie.
Zachowanie, ktdre nie jest ogolnie przyjete i dopuszczone, okreslane jest w jezyku potocz-
nym jako nieetyczne. W etyce mamy do czynienia z dwiema teoriami, ktore rozrdzniaja
normy ze wzgledu na ich pochodzenie i zakres odniesienia. I tak, wyrézniamy teorie

obiektywistyczng, ktora glosi, ze wszelkie podstawowe normy etyczne sg uniwersalne;

zakltada ona, iz mozna w sposob ogdlny, bez wzgledu na uwarunkowanie, przyja¢ podziat

na dobro i zto, a wedle tego podzialu stworzy¢ katalog podstawowych zasad moralnych.
Etycznos¢ to ten putap funkcjonowania moralnego jednostki, ktéremu przy podejmo-
waniu decyzji towarzyszy refleksyjne poczucie powinnosci wynikajace z uznawanych

wartosci i poczucie odpowiedzialnosci za nastepstwa tych decyzji. Realizacja etycznosci

uwidacznia si¢ zar6wno w procesach spotecznych, jak i w interakcjach ludzkich. Szcze-
golnie etycznos¢ jest wszechobecna w pracy socjalnej, ktorej podstawowym celem jest

»udzielanie pomocy osobom i rodzinom we wzmacnianiu i odzyskiwaniu ich zdolnosci

do funkcjonowania w spoleczenstwie oraz tworzenie warunkéw sprzyjajacych temu

celowi” (Wddz 1996: 96). Etyczno$¢ towarzyszy ,,przywracaniu zdolnosci jednostki

i grup spolecznych do pelnego uczestnictwa w zyciu spotecznym i walce ze spotecznym

wylaczeniem, marginalizacja i wykluczeniem” (W6dz 1996: 96). Celem prezentowanego

opracowania jest dokonanie i ukazanie najistotniejszych problemow etycznych, z jakimi

najczesciej spotykaja si¢ w swojej pracy pracownicy socjalni, a ktore sg zwigzane z po-
dejmowaniem dzialan na rzecz innych potrzebujgcych osob. Praca tego typu taczy sie

ze wzgledu na swdj przedmiot z pojeciem stuzb spotecznych. Dlatego tez pierwsza czg§é

rozwazan poswiecona zostanie teoretycznym aspektom zwigzanym z definicjami, istotg

i zakresem pojecia etyki. Nastepnie ukazane zostang dylematy etyczne w pracy socjalnej,
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ktore staly si¢ przedmiotem badan wielu naukowcdéw. W czesci metodologicznej zostang
natomiast przedstawione niektdre wyniki badan autorskich przeprowadzonych w Krako-
wie w latach 2017-2018, w roznych instytucjonalnych o$rodkach socjalnych, w ktérych
zatrudnieni sg pracownicy socjalni. W czesci koncowej zaprezentowane beda standardy
umiejetnosci zawodowych w pracy z drugim czlowiekiem.

Pojecie, istota i wymogi oraz zakres prawny etyki wsrod
pracownikow spotecznych

Jednym z elementéw budowania etosu grupy zawodowej okreslajacego jej miejsce
i odrebno$¢ wsrdd pozostalych zawodow sa standardy etyczne zawodu pracownika
socjalnego. Mozliwo$¢ ich sformulowania jest zwigzana z istnieniem etyki zawodowej,
kodeksu etycznego oraz przepisoéw prawnych, ktore przyjmuja pewne normy postepo-
wania. Przez etyke zawodowa bedziemy rozumie¢ ,,zespot zasad i norm okreslajacych,
jak z moralnego punktu widzenia powinni zachowywac¢ sie przedstawiciele danego
zawodu” (Galarowicz 1993:13). Refleksja na temat miejsca etyki w pracy socjalnej
i w pomocy spolfecznej moze by¢ sprowadzona do trzech grup zagadnien. Po pierwsze,
do zagadnien, ktére majg na celu ukazanie podstawowych wartoéci w ogélnej misji, ce-
16w i priorytetdw w pracy socjalnej i pomocy spolecznej. Cele pomocy spolecznej oraz
podstawowe priorytety dziatalnosci praktycznej sg zwigzane z takimi warto$ciami, jak
réwno$¢ spoleczna, bezpieczenstwo, solidarno$¢ spoteczna. Praktyka zawodowa nawig-
zuje do warto$ci osoby ludzkiej, jej prawa do wolnosci i samostanowienia. Druga grupa
zagadnien etycznych to wprowadzanie standardow etycznych do zawodu pracownika
socjalnego. Jest to zwigzane z ogo6lng tendencja do okreslenia jasnych zasad ramowych
dzialalnosci profesjonalnej, obejmujacej nie tylko standardy dotyczace wyksztalcenia,
lecz takze standardy etyczne. I po trzecie, refleksja etyczna dotyczy dylematdw, jakie
napotykajg pracownicy socjalni w trakcie wykonywania swoich obowigzkéw stuzbo-
wych (Sokotowska 2013). Ta sfera odnosi si¢ do praktyki pracy socjalnej ze wzgledu
na obecng w niej konieczno$¢ dokonywania ciggltych wybordw o charakterze etycznym
(Reamer 1994: 54). Nalezy wspomnie¢, ze obszary odpowiedzialnosci etycznej sg tez
zwigzane z dzialalno$cia profesjonalng cztowieka. Wyznaczane sg przez role spoleczne,
role zawodowe, konkretne zadania i obowigzki, jakie przyjmuje on na siebie. W ramach
roli zawodowej pracownika socjalnego wyrdznia si¢ rozne formy aktywnosci. Pracow-
nik socjalny wystepuje zwykle w wielu rolach jednocze$nie (badacza, kreatora polityki,
administratora, konsultanta, trenera, kierownika lub czlonka zespotu, posrednika, ko-
ordynatora przypadku; Lister 1987, zob. Kazmierczak i in. 2013). Ich dobér pozostaje
elastyczny w zalezno$ci od potrzeb $rodowiska, instytucji czy sytuacji klienta. Aby
rozwazania na temat etyki pracownika socjalnego byly kompletne, nalezy przyblizy¢
definicje pracy socjalnej. Praca socjalna siega swojg historig 1917 roku, kiedy termin
ten pojawil sie w nazwie amerykanskiego stowarzyszenia National Conference of Social
Work. W $wietle polskiej definicji prawniczej z art. 6 pkt 12 Ustawy z dnia 12 marca
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2004 roku o pomocy spolecznej (tekst jednolity Dz.U. 2009 Nr 175 poz. 1362 z p6zn.
zm.) przez prace socjalng rozumie si¢ dziatalnos¢ zawodowa majaca na celu pomoc
osobom i rodzinom we wzmacnianiu lub odzyskiwaniu zdolnos$ci do funkcjonowania

w spoleczenstwie przez pelnienie odpowiednich rél spotecznych oraz tworzenie warun-

kéw sprzyjajacych temu celowi. Zgodnie z przepisem art. 119 ust. 1 przywolanej ustawy

praca socjalna jest podstawowym zadaniem polskiego pracownika socjalnego. W Polsce
te zadania wykonuje kilkanascie tysiecy pracownikéw socjalnych. Miedzy innymi do
zadan pracownikow socjalnych w Polsce nalezy:

1) dokonywanie analizy i oceny zjawisk, ktére powodujg zapotrzebowanie na $wiadcze-
nia z zakresu pomocy spotecznej oraz kwalifikowanie do uzyskania tych §wiadczen;

2) udzielanie informacji, wskazdéwek i pomocy w zakresie rozwigzywania spraw zy-
ciowych osobom, ktore dzigki tej pomocy bedg zdolne samodzielnie rozwigzywaé
problemy bedace przyczyng trudnej sytuacji zyciowej; skuteczne postugiwanie sie
przepisami prawa w realizacji tych zadan;

3) pomoc w uzyskiwaniu dla 0séb bedacych w trudnej sytuacji zyciowej poradnictwa
dotyczacego mozliwosci rozwigzywania problemow i udzielania pomocy przez wias-
ciwe instytucje panistwowe, samorzadowe i organizacje pozarzagdowe oraz wspieranie
w uzyskiwaniu pomocy;

4) udzielanie pomocy zgodnie z zasadami etyki zawodowej;

5) pobudzanie spotecznej aktywnosci i inspirowanie dziatan samopomocowych w zaspo-
kajaniu niezbednych potrzeb zyciowych 0séb, rodzin, grup i srodowisk spolecznych;

6) wspolpraca i wspéldzialanie z innymi specjalistami w celu przeciwdziatania i ogra-
niczania patologii oraz skutkow negatywnych zjawisk spolecznych, tagodzenie
skutkdw ubdstwa;

7) inicjowanie nowych form pomocy osobom i rodzinom majacym trudna sytuacje zy-
ciowg oraz inspirowanie powolania instytucji $wiadczacych ustugi stuzace poprawie
sytuacji takich rodzin i osob;

8) wspoluczestniczenie w inspirowaniu, opracowaniu, wdrozeniu oraz rozwijaniu regio-
nalnych programéw pomocy spolecznej ukierunkowanych na podniesienie stopy Zycia
klientéw (Ustawa z dnia 12 marca 2004 roku o pomocy spolecznej: art. 119, pkt 1).

Tak ujeta ustawowo praca socjalna $cisle koresponduje z okresleniem przyjetym w lip-
cu 2000 roku przez Zgromadzenie Ogoélne Miedzynarodowej Federacji Pracownikow
Socjalnych, skupiajacej organizacje zawodowe pracownikéw socjalnych z ponad osiem-
dziesieciu panstw, ktorej przez wiele lat patronowala Irena Sendlerowa z Polski. Okre-
$lenie to brzmi nastepujgco: ,Praca socjalna, promuje spoleczne zmiany, rozwigzywanie
problemoéw we wzajemnych ludzkich relacjach oraz wzmocnienie i wyzwolenie ludzi dla
osiggniecia przez nich dobrostanu...”. W lipcu 2014 roku sformulowana zostala szersza
definicja pracy socjalnej znana jako globalna definicja. Rozszerza ona spojrzenie na
wspolczesna teorie i miedzynarodowg praktyke pracy socjalnej. Wedlug niej

Praca socjalna jest profesja opartg na praktykach i dyscypling akademickg, ktora promuje zmiany

spoleczne i rozwoj, spdjnoéé spoteczng oraz umocnienie i wyzwolenie ludzi. Zasady sprawiedliwosci
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spolecznej, prawa czlowieka, poszanowanie réznorodnosci maja kluczowe znaczenie dla pracy so-
cjalnej. Wsparte s przez teorie pracy socjalnej, nauki spoteczne, nauki humanistyczne (...) (Glo-

balna definicja pracy socjalnej 2014).

Dla pracownikéw socjalnych niezmiernie wazne sg zasady praw czlowieka, ktdre sa
fundamentalne w ich pracy. Nim jednak zostang opisane, warto przesledzi¢ prawne
rozwigzania dotyczace dziatalno$ci stuzb socjalnych, ktore sg rozne dla wielu krajow
europejskich. Na przyklad status pracownikéw socjalnych jest zréznicowany, poréwnu-
jac poszczegolne kraje europejskie. W wielu panstwach pracownicy socjalni powigzani
sg z kadrg pedagogiczng (Belgia, Dania), w innych znéw ze stuzbg zdrowia (Francja,
Szwajcaria) albo z kuratelg sgdowg (czeSciowo Wielka Brytania). Wszedzie jednak wy-
stepuje spoleczno-opiekunczo-wychowawczy charakter stuzb socjalnych (publicznych,
spotecznych czy nawet prywatnych), powiazany z funkcjonowaniem wtadz lokalnych
(Workers in local government 1969: 17-38).

Europeizacja stuzb spotecznych odbywa si¢ w ramach Unii Europejskiej. Przewiduje
sie rozwoj transgranicznych dzialan tych stuzb jako realizacji wolnosci traktatowych,
a zwlaszcza swobody przeplywu osob i pracy. Monitoringiem stuzb spolecznych w kra-
jach UE zajmuje sie bezposrednio Komisja Europejska, ktéra ujednolica rozwigzania
organizacyjne za pomocg bezposrednich transferow pienieznych czy metody projekto-
wej. We Frankfurcie nad Menem utworzono Obserwatorium Stuzb Spotecznych, ktére
jest odpowiedzialne za Europejski System Informacji o Stuzbach Spotecznych. Jest to
dzialanie, ktore spowoduje wigksze niz dotad ujednolicenie systemu prawnych rozwia-
zan zwlaszcza w aspekcie koordynacji systeméw zabezpieczenia spotecznego w Unii
Europejskiej. Nalezy tez stwierdzi¢, ze prawa pracownika socjalnego sg takze zawarte
w Europejskiej Karcie Spotecznej (European Social Charter), sporzadzonej juz w 1961
roku w Turynie wraz ze Zrewidowang Europejska Karta Spoteczng z 3 maja 1996 roku.
Ta druga jest przez Polske podpisana, ale nieratyfikowana. Miedzy innymi przepis art. 14
Europejskiej Karty Spolecznej stanowi o prawie do korzystania ze stuzb opieki spotecznej,
ktére maja by¢ ochrong instytucjonalng praw cztowieka. Kontrolg przestrzegania karty
zajmuje si¢ Europejski Komitet Praw Spotecznych (Komitet Niezaleznych Ekspertdw).
Komitet ten miedzy innymi sformutowal negatywne opinie o Polsce w zakresie nie-
respektowania przez nasz kraj wskaznika malego nasycenia pracownikami socjalnymi,
niedoinwestowania placowek opieki spotecznej, ztych warunkéw pracy i placy pracow-
nikow socjalnych'. Te negatywne opinie byty juz formulowane w 2010 roku, niewiele
zmienilo si¢ jednak od tamtego czasu. Mozna nawet powiedzie¢, ze zaszlo duzo zmian
negatywnych (na przyktad ptace pracownikéw socjalnych sg najnizsze w calej Unii Eu-
ropejskiej, brak stabilizacji pracy, zmiany zasad funkcjonowania instytucji i placowek
socjalnych, narzucanie nowych zadan na pracownikéw bez szkolen, na ktore brakuje

! Obecnie ustawa o pomocy spolecznej w art. 110 przewiduje wskaznik zatrudnienia w osrodku po-
mocy spolecznej jednego pracownika socjalnego na 2000 mieszkancédw lub prace z nie wiecej niz 50 ro-
dzinami i osobami samotnie gospodarujacymi.
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pieniedzy - czesto sa to szkolenia na bardzo niskim poziomie, ciggle zmieniajace sie
przepisy, ktére nie wnosza niczego nowego, ograniczanie etatéow w placéwkach itp.)>
Wszystko to wplywa na ciggla rotacje w zawodzie, a brak stabilnos$ci pracy powoduje,
ze pracownik nie wigze si¢ z firma i klientami. Dzialania podejmowane w ramach pra-
cy socjalnej majg charakter krétkoterminowy z uwagi na to, ze pracownicy socjalni sg
zatrudniani od projektu do projektu’. Brak dlugoterminowych rozwigzan w systemie
spotecznym i opiekuniczym, obejmowanie stanowisk w opiece spolecznej przez osoby
przypadkowe, ktdre nie identyfikuja sie z wazng stuzbg spoleczng potrzebna drugiemu
cztowiekowi, powodujg, Ze stuzba osobom potrzebujacym stala sie jedng z najbardziej
zbiurokratyzowanych dziedzin, a czasami nawet dzialania tych sluzb s skierowane
przeciw czlowiekowi i rodzinie.

Komitet Ministréw Rady Europy sformulowat zasady, jakimi powinien postugiwa¢
sie pracownik socjalny. Po pierwsze, ludzkie prawa i wolnosci muszg by¢ respektowane,
jednocze$nie powinny one chroni¢ osoby, ktore czujg sie zagrozone. Aby tak sie dzialo,
pracownik socjalny musi zdawa¢ sobie sprawe z waznosci wykonywania swoich obo-
wigzkéw wobec klienta pomocy spotecznej. Wazne sg rowniez kompetencje, jak juz
wczeéniej byla o tym mowa, a takze sama interakcja, relacja pomocy miedzy pracow-
nikiem a klientem. Relacja pomocy to taka interakcja interpersonalna, w ktdrej osoby
uczestniczgce w niej czujg sie zwigzane z sobg w taki sposob, ze powstaje uklad sprze-
zonych rol, w ktérym jedna z nich pelni role pomagajacego, a druga wspomaganego.
Jej istota jest wspolny cel, ktdrym jest zaspokojenie potrzeb osoby potrzebujacej, a nie
pomagajacego. Relacja ma przede wszystkim umozliwi¢ klientowi przyjecie odpowie-
dzialno$ci za siebie i podejmowanie decyzji opartych na szerszym niz dotad wyborze
opgcji (Otrebska-Popiotek 1991: 47). Pomoc nie polega na dziataniach ,,ulepszajacych”
klienta, lecz na wspdlnej pracy nad poszukiwaniem najlepszych rozwigzan dla jego
problemow. Cel relacji powinien by¢ jasny dla obu jej stron. Sa cechy, w ktére powinna
by¢ wyposazona osoba pomagajaca, od ktorych zalezy efektywnos¢ relacji pomagania.
Chodzi tu mianowicie o umiejetno$¢ komunikowania klientowi swojego rozumienia jego
sytuacji, zdolno$¢ osoby pomagajacej rozpoznawania i wyodrebniania problemu klien-
ta, z ktorym do niej przychodzi, a takze zastosowanie wlasciwych strategii pomagania.
Jesli pracownik pomagajacy skupia wszystkie te umiejetnosci, to zwieksza efektywnosé¢
swojej praktyki, tworzac dla klienta wlasciwe warunki umozliwiajace mu podjecie pra-
cy nad zmiang wlasnej sytuacji. Wplyw na skuteczno$¢ relacji maja rowniez czynniki
odnoszgce si¢ do cech 0s6b wykonujgcych zawody pomocowe. I tak, relacja bedzie tym

? Przy budowaniu standardéw ustug pomocy i integracji spotecznej wprowadzono mozliwo$¢ nowej
organizacji struktury wewnetrznej w osrodkach pomocy spotecznej. Oddzielono swiadczenia ostono-
we od $wiadczenia bezposredniej pracy socjalnej. W jakims$ zakresie ta reorganizacja ma przeciwdziataé
zjawisku biurokracji w §wiadczeniu pracy socjalnej. Pracownicy socjalni tworzacy zesp6l pracy socjal-
nej moga sie wiec w wiekszym stopniu poswieci¢ pracy z klientem.

* Podobnie z takimi rozwigzaniami spotykamy si¢ w przypadku asystenta rodziny, ktory stanowi
merytoryczne wsparcie pracownika socjalnego w pracy z rodzing niewydolng wychowawczo i z rodzi-
ng z niepelnosprawno$ciami.
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bardziej efektywna, im pelniej przedstawiciele zawodéw pomocowych bedg dyspono-
wali takimi cechami, jak na przyklad: bezwarunkowa akceptacja klienta, autentyczno$é
i spdjnos¢ w dzialaniach, postawa empatyczna wobec innych ludzi. Wazne jest takze,
jak pracownik socjalny postrzega wtasng osobe, jakie ma pozytywne do$wiadczenia
zyciowe, poniewaz bedzie to istotne w podejsciu do drugiego czlowieka. Im bardziej
bedzie on pomagajacy, tym bardziej bedzie postrzegal prawa drugiego czlowieka jako
wartosciowego, sprawczego, godnego zaufania, przyjaznego i optymistycznie nastawio-
nego do $wiata, a siebie samego jako osobe kompetentng, godng zaufania, wartosciowa
i potrzebng innym, im mocniej bedzie si¢ koncentrowal na ludziach, a nie na rzeczach,
prezentujgc podmiotowy stosunek do klientéw, empatie, bedac jednoczesnie swiadomym
wlasnej motywacji do pomagania, tym jego dziatania bedg efektywniejsze i skuteczniej-
sze*. Louise Johnson (1992: 93), piszac o efektywnosci osoby pomagajacej, wskazuje, ze
bedzie nig osoba, ktora nosi w sobie przekonania, ze inni ludzie:

1) bardziej mogg, niz nie moga;

2) sg bardziej przyjacielscy niz wrodzy;

3) sa bardziej godni niz niegodni;

4) wewnetrznie motywowani bardziej niz zewnetrznie;

5) niezalezni bardziej niz zalezni;

6) bardziej pomocni niz utrudniajacy.

Jednocze$nie osoba pomagajaca powinna by¢ bardziej nastawiona na zwiekszanie
obszarow wolnosci klienta niz na kontrolowanie go, rozszerza¢ katalog problemoéw niz
zawezad, pelniej odkrywac siebie, swoje poglady, uczucia niz je ukrywaé, powinna by¢
zdecydowanie zaangazowana w relacje z klientem niz wyobcowana z niej, mocniej zo-
rientowana na proces niz na osigganie celow, altruistyczna niz narcystyczna. Powyzsze
elementy nie gwarantuja sukcesu, ulatwiajg jednak budowanie relacji miedzy poma-
gajacym a klientem. Jej jakos¢ jest kluczowym czynnikiem wplywajacym na rezultat
procesu pomagania.

Dokonujgc proby podsumowania refleksji roznych autoréw na temat osoby poma-
gajacej, majacych wplyw na efektywnos¢ procesu pomagania, mozna wskaza¢ na pewne
elementy, ktdre s3 pomocne w pracy pracownika socjalnego z klientem pomocy spo-
tecznej. Na pewno nalezy wymieni¢: kompetencje zawodowe, samo$wiadomos¢ osoby
pomagajacej, czyli sSwiadomos¢ siebie, wlasnych wartosci, uczué, ograniczen, prowadza-
ca do wigkszej autentycznosci w relacji z klientem i spojnoséci samego siebie, szczero§é
jako warunek budowania zaufania w relacji z klientem, empatia i rozumienie sytuacji
klienta oraz pozytywny stosunek, szacunek wobec klienta, umiejetno$¢ poszanowania
jego godnosci i prawa do samodecydowania, postawa akceptacji osoby klienta, ciepty,
ale jednoczesnie konkretny stosunek zakladajacy umiejetnosé¢ okazywania mu troski

* Pomocnym narzedziem staje sie tutaj prowadzenie superwizji pracy socjalnej z pracownikami so-
cjalnymi. Ta praktyka wsparcia edukacyjnego, doradczego, emocjonalnego, etycznego nie zawsze jed-
nak przyniesie pozadane rezultaty, jesli kadra menedzerska pomocy spofecznej sama z niej nie skorzysta.
Kierownictwo musi mie¢ informacje zwrotng na temat strategii pracy z zespolem.
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przy jednoczesnym przekazywaniu mu informacji w sposéb klarowny. Wedlug Jeffreya
A. Kottlera (2003: 58) poza cechami os6b pomagajacych na skuteczno$¢ udzielanej
pomocy wplywa jakos¢ wiezi, jaka powstaje miedzy klientem a pomagajacym. Analizy
wskazuja, ze najlepsze rezultaty osiaga sie, gdy zarowno pomagajacy, jak i klient angazujg
sie w proces pomagania, zostaja przyjete okreslone role — klient demonstruje i wyraza
przywigzanie do pomagajacego, natomiast pomagajacy aktywnie z nim wspodtpracuje.
Miedzy pomagajacym a klientem daje si¢ zauwazy¢ spontaniczno$¢ i obustronne zro-
zumienie. To, co si¢ dzieje miedzy osobg pomagajaca a osobg korzystajaca z pomocy,
ma charakter dynamiczny. Nazywane jest rOwniez wiezia terapeutyczng/relacjg terapeu-
tyczna/pomocows, przymierzem stuzacym pomaganiu. Satysfakcjonujaca relacja to taka,
w ktdrej obecne sa: zaufanie, empatia, autentyczno$¢, troska, szczero$é, opiekunczose,
szacunek, tolerancja, akceptacja, uczciwo$¢, zaangazowanie. Taka relacja rozwija sie
dynamicznie wraz z trwaniem procesu pomagania. Pracownik socjalny nie przyjmuje
pozycji nadrzednej wzgledem klienta. Podejmuje raczej dzialania w celu wzmocnienia
jego wysitku w strone aktywnego uczestnictwa w relacji pomocowej z pozycji petno-
prawnego partnera od poczatku do konca jej trwania. Kluczowymi wyznacznikami
partnerstwa sg nastepujace zalozenia:

1) Kklient i pracownik socjalny wspélnie uczestniczag w podejmowaniu decyzji doty-
czacych problemow i celéw pracy, a takze negocjuja plan, dzieki ktéremu bedg one
mogly zosta¢ osiggniete;

2) Kklient i pracownik socjalny wnoszg do partnerstwa rdzne, ale réwnie wazne zasoby,
przyczyniajace si¢ do rozwigzania problemoéw klienta;

3) pracownik socjalny jest ekspertem w ulatwianiu przebiegu procesu rozwigzywania
problemoéw i zabezpiecza klientowi uczestnictwo w tym procesie;

4) profesjonalne wartosci s3 waznym elementem partnerstwa, szczegélnie te odnoszace
sie do godnosci osoby ludzkiej i jej prawa do samostanowienia o sobie.

Szacunek, a tym samym etyczne zachowanie pracownika wobec drugiego cztowieka
potrzebujgcego moze wyrazi¢ si¢ poprzez:

1) traktowanie ludzi bardziej w kategoriach ich niepowtarzalnosci niz w kategoriach
diagnozy, zaburzen, probleméw, choréb czy przypadkow;

2) wlaczanie do procesu rozwigzywania probleméw klienta jego zasobow, aktywow,
mocnych stron;

3) maksymalne motywowanie klienta do aktywnego uczestnictwa w procesie;

4) utrzymywanie wspdlnej odpowiedzialnosci z klientem za przebieg procesu rozwia-
zywania jego problemow;

5) uwazne komunikowanie klientom szacunku poprzez stowa, gesty i zachowania
(Kottler 2003: 67-69).

Wspolpraca w zakresie partnerstwa klient-pracownik socjalny jest najwazniejsza i bez

jej istnienia nie ma mozliwosci skutecznego rozwigzywania probleméw klienta. Mimo

istnienia réznych podejs¢ teoretycznych do pracy socjalnej wspolne dla nich wszystkich
jest odwotanie do kanonu warto$ci wpisanych w misje pracy socjalnej, czyniac jg uni-
katowg i r6zng od misji innych zawodow zwigzanych z profesjonalnym pomaganiem.
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Nalezy do nich przede wszystkim sprawiedliwo$¢ spoteczna, godnos¢ i warto$¢ osoby
ludzkiej, uczciwosé, znaczenie relacji miedzyludzkich, wiedza i kompetencje. Aby moc je
realizowa¢, pracownik socjalny powinien mie¢ swiadomos¢ swoich osobistych wartosci,
preferencji, uprzedzen i stereotypdw, stabych punktéw, stosowanych strategii zacho-
wania. Jest ona niezbedna do rozumienia nie tylko samego siebie, lecz takze podjecia
przez pracownika socjalnego odpowiedzialnosci za siebie i wlasne decyzje w ramach
zawigzujacej si¢ relacji z klientem.

Frederic G. Reamer (2000: 355-366) skonstruowat wieloetapowy proces podejmo-
wania decyzji etycznych przez pracownika socjalnego. Kluczowymi jego momentami
sq: identyfikacja etycznych zasad, ktore odnoszg si¢ do danej sytuacji, ustanowienie
priorytetéw wérod zasad, ocena potencjalnego ryzyka i konsekwencji wynikajacych
z przyjecia okreslonego kierunku dzialania, identyfikacja istotnych warunkow, ktore
moglyby zakidci¢ standardowe stosowanie zasad etycznych, wyliczanie przepisow
i srodkow ostroznosci niezbednych do sprostania wyborowi okreslonego sposobu
dzialania, ewaluacja podjetej decyzji w kontekscie etycznej i profesjonalnej odpo-
wiedzialnosci. Inni badacze (Compton, Galaway, Cournoyer 2005: 52-58) wskazuja
ponadto na siedem, ich zdaniem, podstawowych elementdéw profesjonalnej relacji
w pracy socjalnej. Sg to:

1) troska o innych — postawa faczaca cieplo, szczerg sympatie, zyczliwos¢, wsparcie
i zainteresowanie klientem; komunikowanie prawdziwej checi zrozumienia ,, klienta
W jego sytuacji’;

2) zaangazowanie i zobowigzanie, ktdre stanowia podstawe rozumienia istoty odpowie-
dzialno$ci za sytuacje pomocy (tworzenie klimatu sprzyjajacego przyjeciu pomocy
przez klienta; tworzenie perspektywy dla lepszego rozumienia potrzeb czy problemdw
klienta, oparte na wlasnej wiedzy i do$§wiadczeniu; dostarczanie struktury myslenia
o potrzebach czy problemach; dostarczanie informacji na temat potrzebnych $rod-
kéw i pomoc w ich uzyskaniu przez klienta;

3) akceptacja klienta, ktora staje si¢ mozliwa dzieki procesom poznawania, podej-
mowania wysitkow w celu zrozumienia rzeczywistosci i dos§wiadczen innych oraz
indywidualizacji, czyli zdolnosci do widzenia 0sdb jako unikatowych istot ludzkich
z ich wlasnymi uczuciami, myslami i dos§wiadczeniami;

4) zaufanie i nadzieja, ktore znajdujg swdj wyraz w wierze pracownika socjalnego
w mozliwosci, potencjat klienta oraz nadziei na uruchomienie procesu zmiany jego
sytuacji, jak rowniez w ufnosci we wlasne mozliwosci, kompetencje, site i spraw-
czo$¢ dzialania;

5) empatia rozumiana jako zdolnos¢: (a) komunikowania, ze rozumie si¢ sytuacje
klienta, (b) spostrzegania $wiata z perspektywy innych, (c) poznania $wiata drugiego
czlowieka, (d) przestawiania wlasnej wyobrazni na myslenie, odczuwanie i dzialania
innej osoby. Empatia umozliwia pokonanie gtéwnych przeszkéd w komunikaciji in-
terpersonalnej. Stuchanie empatyczne umozliwia nawigzanie pogltebionego kontak-
tu z drugim czlowiekiem. Nie jest celem samym w sobie, ale srodkiem budowania
wiezi miedzy ludzmi;
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6) autorytet i wladza - praca socjalna posiada status zawodu, ktorego przedstawiciele

postuguja sie réznym stopniem wladzy uprawniajacej do podejmowania interwencji

w zycie klientow;
7) autentycznos¢ i zgodnos¢.

W pracy socjalnej mamy do czynienia z dwoma rodzajami relacji: relacja powiernicza
i relacjg terapeutyczng (Johner 2006: 27). Klient wierzy i ufa pracownikowi socjalne-
mu, jednocze$nie bedac zaleznym od jego oceny i porady. Jako powiernik pracownik
socjalny jest zobowigzany praktykowaé w sposdb uczciwy i postepowac zgodnie z pro-
fesjonalnymi standardami oraz szanowa¢ godnos¢ klienta. Relacja powiernicza opiera
sie na nieréwnosci praw i odpowiedzialnosci. To po stronie pracownika socjalnego lezy
obowiazek bycia $wiadomym wtadzy, jaka posiada, i praktykowania w sposob etyczny
(Davis 2001: 34). Terapeutyczny aspekt relacji zaklada zdolnos¢ pracownika socjalnego
do wykorzystania w swojej praktyce, zogniskowanej na pomoc klientowi, swojej wiedzy
i swoich umiejetnosci zgodnie z obowigzujacymi standardami. Relacja powiernicza
zaklada wiare i ufno$¢ klienta w uczciwos¢ i szczero$¢ pracownika socjalnego, ktory
w tym wymiarze relacyjnym ma obowigzek dziata¢ przede wszystkim na rzecz dobra
klienta, w jego interesie i dla jego korzysci. Duze znaczenie dla stosowanych strategii
radzenia sobie z trudnymi do rozwigzywania dylematami etycznymi ma identyfikacja
z wlasnym zawodem oraz udzielenie sobie odpowiedzi na pytanie, kim jestem, bedac
pracownikiem socjalnym, i po co nim jestem. Tozsamos¢ zawodowa i motywacja zwigza-
na z wykonywaniem swojego zawodu wplywaja niewatpliwie na jako$¢ podejmowanych
dzialan profesjonalnych. Wiadomo, ze mozna ponosi¢ odpowiedzialno$¢ tylko za to,
na co si¢ ma wplyw, a takze za to, co i jak sie zrobi oraz czego si¢ zaniecha. Pojawia si¢
zatem pytanie o zakres odpowiedzialnosci pracownika socjalnego. Kazdy element jego
aktywnosci zawodowej moze budzi¢ watpliwosci etyczne, gdyz pracuje z czlowiekiem.

Metodologiczne podstawy badan wtasnych

Podejmujgc zagadnienie postaw etycznych i nieetycznych u pracownikéw socjalnych
wobec podopiecznych, nalezy mie¢ na uwadze szeroki zakres spraw i problemow, z ja-
kimi stykaja si¢ owi pracownicy w trakcie realizacji powierzonych im zadan. Praca
pracownika socjalnego moze wywolywac ryzykowne zachowania, szczegélnie wéwczas,
gdy chodzi o podejmowanie decyzji w stosunku do klientdéw, z ktérymi pracujg. Klienci
pomocy spotecznej pochodza z réznych $rodowisk. Sg to srodowiska ludzi uzaleznio-
nych, cierpigcych na rézne choroby i dolegliwosci, bardzo czesto zdemoralizowanych,
niedostosowanych. Mogg to by¢ rodziny niewydolne wychowawczo, osoby ubogie, prze-
jawiajace trudnosci w adaptacji spotecznej, co czesto przeklada sie na ich wychowanie,
a co za tym idzie zachowania w ro6znych sytuacjach.

Jak wskazuje Andrzej Olubinski (2004: 57), wielu pracownikéw socjalnych (bez
wzgledu na poziom wyksztalcenia) w praktyce czesto postuguje si¢ wiedzg emocjonal-
ng, subiektywna, niezweryfikowang empirycznie. Nawet jesli operujg wiedza naukows,
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to czesto tacza ja z wiedza prywatng wywodzacg sie z ich doswiadczen zyciowych czy
okreslonej obyczajowosci. Tak wiec zardwno w zaleznosci od rodzaju sprawy czy wagi
problemu, z jakim styka sie udzielajacy pomocy, jak i wobec réznych kategorii pod-
opiecznych jeden pracownik moze ujawnia¢ nie jedna, lecz wiele postaw. Wydaje sie wiec,
iz proba jakiejkolwiek generalizacji w tym zakresie wydaje sie niemozliwa, chociazby
z uwagi na tak szerokie spektrum problemdw i kategorii podopiecznych, z jakimi maja
do czynienia pracownicy socjalni.

Aby dowiedziec sig, jak radzg sobie pracownicy socjalni ze swoimi klientami, prze-
prowadzono badania diagnostyczne w o$rodkach pomocy spotecznej funkcjonujgcych
na terenie miasta Krakowa, w okresie od marca 2017 do konca grudnia 2018 roku.
Celem niniejszych badan byta diagnoza zachowan i postaw pracownikéw socjalnych
w pracy z klientem. Interesowaly nas takze trudnosci, z ktérymi stykajg sie pracow-
nicy socjalni na co dzien z podopiecznymi. Metoda badan byl sondaz diagnostycz-
ny, natomiast narzedziem - autorski kwestionariusz ankiety do badania problemoéw
zawodowych. Dobor proby badawczej byl celowy. Kwestionariusz dla pracownikow
socjalnych oraz kwestionariusz dla beneficjentéw osrodkéw pomocy spolecznej zo-
staly przygotowane na podstawie opisanych przez Brende Dubois i Karle Krosgrud
Miley narzedzi badawczych stuzacych do badania postaw pracownikéw socjalnych
(Dubois, Krosgrud Miley 1999: 132-145), a takze na podstawie Kodeksu Etycznego
Polskiego Towarzystwa Pracownikéw Socjalnych. Kwestionariusz dla pracownikéw
socjalnych sktadal si¢ z pytan dotyczacych trudnosci w pracy z klientami, z ktérymi
stykaja sie na co dzien pracownicy. Pytania te mialy charakter otwarty i odnosily
sie do spraw motywacji, tozsamosci zawodowej, dylematow, z ktorymi na co dzien
majg do czynienia w pracy z klientem, oraz do odpowiedzialno$ci za podejmowane
decyzje. Ponadto w ankiecie znalazly sie pytania zamknigte, ktdre dotyczyly: pozio-
mu, typu wyksztalcenia i stazu pracy pracownikéw osrodkdéw pomocy spotecznej, ich
liczby, struktury zatrudnienia, zasobow materialnych, lokalowych o$rodkéw pomocy
spolecznej i instytucji pomocowych oraz warunkéw pracy i wspotpracy z innymi
instytucjami. Przebadano tym kwestionariuszem 25 krakowskich pracownikow so-
cjalnych, pracujacych w badanych osrodkach, jak réwniez pracujacych w miejskim
osrodku pomocy spotecznej. Kluczowe znaczenie miato jednak uzyskanie odpowiedzi
na gltéwne pytania badawcze tej publikacji. Byly to odpowiedzi klientéw instytucji
socjalnych. Pytania do nich skierowane brzmialy nastepujgco:

1) Jaka opini¢ o pracownikach socjalnych majg badani klienci pomocy spolecznej?
2) Czy udzielane wsparcie ze strony pracownika socjalnego bylo skuteczne i czy po-
moglo w rozwigzaniu problemoéw klienta?

Ponadto badanie pozwolilo uzyska¢ odpowiedzi na dwa istotne pytania dotyczace
stygmatyzujgcego wymiaru kontaktéw z instytucjami pomocy spolecznej i pracowni-
kami socjalnymi:

1) Czy kontakt z pracownikiem socjalnym ma charakter naznaczajacy?

lub

2) Czy korzystanie z pomocy osrodka bylo zZrédtem wstydu i dyskomfortu?
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Czes¢ pytan dotyczyla ponadto bezposrednich relacji klienta z pracownikiem - sy-
tuacji wystepowania nieporozumien miedzy klientem a pracownikiem, zadowolenia
z czgstotliwosci i komfortu kontaktéw oraz trudnos$ci w skontaktowaniu sie z pracow-
nikiem socjalnym. Trzeba podkresli¢ innowacyjny charakter badania, poniewaz mato
jest badan, ktére bezposrednio analizujg zachowania w pracy pracownikéow socjalnych
na podstawie opinii klientéw pomocy spolecznej. Wyniki badania opinii beneficjentéw
pomocy spotecznej o pracy pracownikéw socjalnych dostarczyly danych na temat ich
zadowolenia z otrzymywanej pomocy i wsparcia, co pozwolito na wyciagniecie wnio-
skow, ktdre moga rzutowaé na dalszg prace pracownikow i ich profesjonalne podejscie
do klienta. Oczywidcie nalezaloby poglebi¢ badania i przebada¢ duzo wieksza probe
badawczg, ale i te badania przeprowadzone na mniejszej probie beneficjentéw dajg
mozliwo$¢ rozeznania problemu badawczego.

Byly to badania prowadzone przez autorki z klientami pomocy spotecznej w ramach
projektu socjalnego pod tytutem ,,Postawy, z jakimi stykaja sie klienci pomocy spotecznej,
w roznych osrodkach socjalnych”. W trakcie realizacji projektu przebadano 200 oséb,
z tego 60 rodzin korzystajacych ze $wiadczen pomocy spolecznej w osrodku pomocy
spotecznej w dzielnicy Srédmiescie, 60 kobiet - matek samotnie wychowujacych dzieci
w dwdch osrodkach socjalnych w Krakowie (o$rodki dla matek samotnie wychowujacych
dzieci), 50 mezczyzn z noclegowni dla bezdomnych mezczyzn i 30 kobiet z przytuliska
dla bezdomnych kobiet. Ze wzgledu na objetos¢ publikacji tylko niektdre z wynikow
pragniemy przytoczy¢ w tym artykule.

Wyniki badan wtasnych

Wielowymiarowos¢ dziatania pracownika socjalnego, czyli stosowanie w pracy zawodowej
metod, zasad oraz $wiadomos$¢ ztozono$ci zadan i problemdw spotecznych, sprawia, ze
wykonywanie tego zawodu jest trudne i rodzi wiele dylematéw. Dotyczg one chociaz-
by wspolpracy z klientem i koniecznosci kontrolowania go czy tez podporzadkowania sie
wymogom instytucji, w ktorej jest zatrudniony, a takze autonomii dzialania. Pracownicy
socjalni napotykajg w swojej pracy réznorodne przeszkody. Najczgsciej wymieniane
przez pracownikow socjalnych sg obcigzenia zwigzane z nadmiarem dokumentacji,
o czym $wiadczg odpowiedzi az 97% pracownikow, ograniczenia czasowe podkresla 45%
pracownikéw oraz brak wystarczajacych srodkéw finansowych- 88% pracownikéw lub
akcyjnos¢ tych $rodkow wskazana przez 69% pracownikéw (jezeli trwa projekt na dany
temat, to $rodki sg do dyspozycji, natomiast po zamknieciu projektow klienci pozostajg
bez srodkéw), co wplywa negatywnie na efektywnos¢ dzialania oraz zadowolenie z pracy.
Na prace z klientami majg wplyw zmieniajace si¢ przepisy prawne, co wskazato az 88%
pracownikoéw, brak mozliwosci podejmowania samodzielnej decyzji — 85% wskazan oraz
wykonywanie dziatan tylko zgodnie z wytycznymi ustawowymi (64%), ktére niejedno-
krotnie paralizujg samodzielno$¢ i inicjatywe pracownikdw socjalnych. Ten stan rzeczy
poteguje jeszcze niski prestiz zawodu (89% wskazan) i zbyt niskie wynagrodzenie za
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prace (99%), bardzo szybkie wypalanie si¢ w zawodzie, brak szkolen dla szeregowych
pracownikéw (78%), mata dostepnos¢ terapeutow (88%), superwizji (75%), na ktérych
bylaby mozliwo$¢ przepracowania trudnych problemoéw i dylematow, ktdre towarzysza
im w kazdej skomplikowanej sprawie.

Do najwazniejszych utrudnien w pracy zawodowej dotyczacych kontaktow z klien-
tami badani pracownicy socjalni zaliczyli: roszczeniowo$¢ (75,24%), nerwowo$¢ (66%),
negatywny stosunek do urzednikow (30,48%), egocentryzm (27,62%) oraz réznego
rodzaju zaburzenia(somatyczne, psychiczne, osobowosciowe) — 46%.

Badania pokazaly, Ze najczestszymi negatywnymi postawami ze strony pracownikow
socjalnych, z jakimi spotykajg si¢ klienci, s3: bezradno$¢ w zalatwieniu sprawy klienta
(39%), zastanianie si¢ przepisami (48%), upokarzanie, ponizanie i wysmiewanie klienta
(34%), wykorzystywanie swojego stanowiska do manipulacji klientem (23%), wywyz-
szanie sie w stosunku do klienta (37%), brak nawigzywania komunikacji (35%), brak
empatii, wczuwania si¢ w sprawy klienta (39%), rutynowe dziatania (33%), stronniczos¢
dziatania pracownika (45%), brak wskazan dobrych rozwiazan dla klienta, ktéry ocze-
kuje poprowadzenia go w przepisach prawnych i socjalnych (32%), niewywigzywanie
sie pracownika z podpisanego kontraktu (14%), zaniedbywanie spraw waznych dla
klienta (22%), wytudzanie srodkéw trwalych za opieke lub $wiadczenie (9%), brak czasu
dla klienta, niestuchanie klienta, tylko wypelnianie dokumentéw (48%), brak szybkiej
reakcji na zdarzenie losowe (34%), urzednicza postawa, dzialanie tylko wedtug przepi-
séw prawnych (37%), ambiwalentna postawa (raz pozytywna, innym razem negatywna
wobec tego samego klienta — 23%).

Z przeprowadzonych badan nasuwa si¢ wniosek, ze najczestszymi przyczynami
niewlasciwych zachowan wsrdd pracownikéw, co przeklada sie¢ na negatywne relacje
z podopiecznymi, ale rowniez ze wspolpracownikami, byly: wyczerpanie emocjonalne
(65%), stopniowy zanik uczuciowosci (39%), negatywny sposob postrzegania swiata
(45%). Bardzo czesto te niewlasciwe zachowania pracownikéw wyplywaja z wypale-
nia zawodowego, co pokazujg zardwno badania polskie, jak i §wiatowe, ktore po raz
pierwszy na grunt polski zostaly przeniesione w latach dziewig¢édziesiatych XX wieku.
Po raz pierwszy zespo6l objawowo-etiologiczny wypalenia zostal opisany przez Hele-
ne Sek (2005). W wielu publikacjach wypalenie zawodowe, ktére przyczynia si¢ do
ryzykownych, a tym samym niewlasciwych postaw pracownikdéw pomocy spolecznej,
przedstawiane jest w postaci nastepujacych zjawisk: uczucia ztosci w sytuacji, gdy
beneficjent ponownie ubiega si¢ o udzielenie mu pomocy, wyczerpania emocjonalne-
go — poczucia odptywu sil i pustki wywolanej nadmiernymi wymaganiami psycholo-
gicznymi i emocjonalnymi, depersonalizacji — bezdusznosci i cynizmu oraz obnizenia
wrazliwosci wobec innych ludzi, obnizenia oceny wlasnych dokonan - przekonania, ze
wlasne dzialania i wysilki s3 malto warte i niewykorzystywane, wrecz marnotrawione,
znudzenia warunkowanego monotonig podejmowanych dziatan. Augustyn Barnka (2019:
141-155) natomiast, definiujgc przyczyny wypalenia zawodowego, ktore w znacznym
stopniu obnizajg wydajno$¢ pracy i wplywaja na zachowania etyczne pracownikow,
wymienia: brak perspektyw na przyszlo$¢, zanik motywacji do pracy, zta sytuacje
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ekonomiczng i bytowg pracownikéw socjalnych. Na podstawie analizy wynikéw badan
wlasnych oraz przegladu i poréwnania badan niektérych badaczy, ktérzy zajmowali si¢
zagadnieniami profesjonalizmu pracownikow socjalnych, w tym etyki zawodu — mie-
dzy innymi badan J. Szmagalskiego (1994, 2009), E. Kantowicz (2001, 2012), A. Olu-
binskiego (2004), J. Krzyszkowskiego (2005), ].M. Barbiera (2006), D. Trawkowskiej
(2006), M. Czechowskiej-Bielugi (2013), A. Weissbrot-Koziarskiej (2014) czy A. Ka-
nios (2015) — mozna wysnu¢ wniosek, ze pochodng dzialann warunkujgcg destrukcje
funkcjonowania dzialania zawodowego i spotecznego pracownika sa czynniki indy-
widualne i organizacyjne. Do czynnikéw indywidualnych mozna zaliczy¢: sztywnosé
postaw w aspekcie interpretacji roli zawodowej oraz systemu warto$ci, brak akceptacji
zachodzacych zmian polityczno-spolecznych, sztywno$¢ intelektualng objawiajaca sie
sceptycyzmem wobec otwarto$ci na przyswajanie wiedzy i konieczno$ci interpretacji
pozytywnej stalego ksztalcenia, niedostosowanie charakteru pracy do cech osobowych
i temperamentalnych, spadek motywacji do pracy, zmiennos¢ prezentowania postaw,
konflikt wewnetrzny wynikajgcy z niejednoznacznej akceptacji roli zawodowej, brak
realnosci tworzenia wlasciwych potrzeb zwigzanych z eksploatacja wtasnej osoby, przyj-
mowanie wielu obowigzkéw naraz, przenoszenie swoich nieuporzagdkowanych spraw
rodzinnych na grunt zawodowy, najczesciej na klienta, zte do§wiadczenia wyniesione
z domu rodzinnego, brak empatii ze wzgledu na rutyne dzialan lub na sytuacje, ktérg
pracownik przezywal sam lub wielu jego klientdw, nieczerpanie radosci z pomocy innym
ludziom, brak przygotowania na sytuacje stresujace, w ktérych nalezy bardzo szybko
reagowac, przypadkowa lub wymuszong prace w stuzbach socjalnych. Na zachowania
pracownikow w stosunku do klientéw wplywaja réwniez czynniki zewnetrzne, takie
jak: dezaktualizacja zawodowa polegajaca na negowaniu struktur organizacyjnych
wykonywanej pracy, nieadekwatno$¢ w okreslaniu celéw i niejednoznacznos¢ dazen
oraz informacji, konflikt rol polegajacy na sprzeczno$ci wymagan i oczekiwan miedzy
pracownikiem a zwierzchnikiem oraz miedzy prawodawstwem a strukturg organizacji
pracy spolecznej, zte nawyki pracy polegajace na negatywnym realizowaniu zadan, jak
réwniez niewlasciwy styl kierowania oraz brak wspdtpracy z instytucjami informacyjno-
-doradczymi (Bragiel, Kurcz 2003: 14-17).

Standardy i wskazowki dla pracownikow socjalnych

Dylematy etyczne towarzyszg pracownikom socjalnym w ich codziennej pracy z klien-

tami, jednak odwotanie do opracowanych dla nich standardéw i wskazéwek moze

w znacznym stopniu ulatwic profesjonalistom pracy socjalnej rozwigzywanie trudnych

sytuacji. Wérod wielu, warto zwrdci¢ uwage na:

1) zabezpieczenie niezbednych warunkéw wstepnych indywidualnego dzialania, takich
jak zycie, zdrowie, zywno$¢, dach nad glowg; rownowaga psychiczna ma pierwszen-
stwo nad ochrong przed krzywdg wynikajgcg z klamstwa, zaangazowania w oszustwo
czy ztamania poufnosci;
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2)
3)

4)

5)

6)

prawo jednostki do niezbednych warunkow wstepnych dziatania ma pierwszenstwo
przed prawem innych jednostek do wolnosci;

prawo jednostki do wolno$ci ma pierwszenstwo przed jej prawem do dobrego sa-
mopoczucia;

zobowigzanie do przestrzegania praw, zasad, przepisow, na ktore dana osoba z wlasnej
woli wyrazita zgode, ma przewage nad jej prawem do dobrowolnego angazowania
sie w dzialania sprzeczne z tymi prawami, zasadami i przepisami;

w przypadkach konfliktowych prawo jednostki do dobrego samopoczucia moze
przewaza¢ nad regutami i ustanowieniami dobrowolnych stowarzyszen;
obowigzek zapobiegania szkodom podstawowym, takim jak gtdd, i promowania
débr publicznych, takich jak mieszkalnictwo; edukacja i pomoc publiczna ma
przewage nad prawem do zachowania swojej wlasnosci. Podstawowe zasady relacji
pracownik socjalny a klient wpisane s3 w kodeks etyki zawodowej. Dotyczg prze-
de wszystkim prawa klienta do autonomii i podmiotowos$ci. Zawod pracownika
socjalnego to typowy zawdd $rodka, znajdujacy si¢ w samym centrum réznych
dylematow. Mozna méwi¢ o szeroko rozumianym konflikcie intereséw, opinii,
perspektyw i pozycji w dziedzinie $wiadczenia ustug. Oczekiwania kierowane pod
adresem pracownikow socjalnych czesto bywaja sprzeczne, a ich autonomia jest
watpliwa. W przypadku zawodu pracownika socjalnego gtéwnym ograniczeniem
autonomii jest podwojna odpowiedzialnos¢ zawodowa bedaca zobowigzaniem do
respektowania wymagan pracodawcow, ktore z kolei sg czesto ograniczeniem pro-
fesjonalnego dzialania i respektowania odpowiedzialnosci w stosunku do klientéw
(Bienko 2012: 97-98). Zawod pracownika socjalnego zaliczany jest do zawoddw
trudnych. Niestety, w Polsce jest zawodem stabo wynagradzanym, o niskim pre-
stizu spolecznym. Jednoczesnie od 0sdb profesjonalnie pomagajacych wymaga sie
posiadania wysokich kompetencji.

Zgodnie ze standardami Amerykanskiego Stowarzyszenia Pracownikéw Socjalnych

pracownik socjalny powinien cechowac sie pewnymi umiejetnosciami, do ktdrych naleza:

1)
2)

3)

umiejetno$¢ stuchania ze zrozumieniem;

umiejetnos¢ dyskutowania na temat drazliwych probleméw podopiecznych i ich
rodzin;

tworzenie klimatu rozmowy, tak aby nie wzbudza¢ w rozmdwcy poczucia zagrozenia
i negatywnych emocji (Urbanek 2010: 19).

Istotng role odgrywaja rowniez kompetencje diagnostyczne, do ktorych Aleksander

Nocun i Jerzy Szmagalski (1998: 22) zaliczaja:

1)

2)

umiejetnosci pozyskiwania danych i informacji istotnych dla analizy historii indy-
widualnego przypadku, sporzadzanie diagnozy sytuacji zyciowej osoby lub rodziny,
umiejetne stosowanie podstaw wiedzy teoretycznej z zakresu psychologii i diagnozy,
aby w sposdb umiejetny obserwowaé zachowania werbalne oraz niewerbalne oséb
i reagowac na te sygnaly;

umiejetnosci mediacyjne w sytuacjach konfliktéw miedzy stronami danego poste-
powania.
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Przedstawiciele profesji spolecznych powinni kierowac si¢ w swojej dziatalnosci
zawodowej warto$ciami pracy socjalnej, ktore zdaniem E. Kantowicz (2001: 22-23) sg
nastepujace:

1. Najwazniejsza warto$cia w pracy socjalnej jest cztowiek, ktory ma prawo do zycia,
rozwoju i uczestnictwa spotecznego, w tym prawo do samostanowienia.

2. Dobry pracownik socjalny musi faczy¢ trzy cechy: kompetencje zawodowe, do-
$wiadczenie Zyciowe i autentyczne zainteresowanie drugim czlowiekiem oraz cheé
niesienia pomocy.

3. Wszyscy sg réwni w dostepie do ustug socjalnych - nikt nie moze by¢ dyskryminowany.

4. Kazda interwencja socjalna powinna by¢ dopasowana do indywidualnej osoby i ro-
dziny, nie nalezy stosowa¢ utartych schematow.

5. Klient ma prawo do pelnej informacji o swojej sytuacji oraz stosowanych wobec
niego procedurach interwencji socjalne;j.

6. Klient stanowi gtéwne Zrédlo informacji o sobie i jego sytuacji oraz doswiadczanych
problemach.

7. Pracownik socjalny powinien postrzega¢ problemy klienta z jego punktu widzenia,
przyjmujac postawe zrozumienia i zyczliwo$ci. Powinien by¢ osobg, ktéra pomaga
jednostce w analizowaniu kontekstu i przyczyn probleméw w celu wspdlnego ich
pokonywania.

8. Pracownika socjalnego obowigzuje postawa tolerancji wobec klienta, jego poglady
i zachowanie nie moga mie¢ wpltywu na zawodowg ocene sytuacji i podejmowanie
decyzji.

9. W swojej dzialalno$ci zawodowej pracownik socjalny powinien zawsze kierowa¢
sie zasadg odpowiedzialno$ci, bezstronnosci i sprawiedliwosci spotecznej, w duchu
poszanowania godnosci praw podopiecznego.

10. Pracownik socjalny powinien mie¢ $wiadomos$¢, ze prowadzac swojg dziatalnos¢
zawodowg w okreslonej przestrzeni spotecznej, w strukturze instytucjonalnej moze
korzysta¢ z otaczajacych go zasobdw oraz wspdtpracowac z innymi osobami i insty-
tucjami, ktore sg zaangazowane w proces pomocy.

Stosunek pracownika socjalnego wobec podopiecznych jest niezmiernie wazny
z punktu widzenia efektywnosci pracy socjalnej. Przyjeta postawa pracownika rzutuje
na caloksztalt oddzialywan wobec klienta. W pracy socjalnej postuluje si¢ taki wymiar
relacji miedzyludzkich, ktére sg oparte na wzajemnym zaufaniu i zrozumieniu miedzy
klientem, podopiecznym a pracownikiem socjalnym. Jednakze, jak wynika z powyzszego
przegladu badan nad postawami etycznymi wobec klientow, zachowania te sg dalekie
od postulowanych standardow etyki zawodowej. Jezeli pracownik socjalny nie akceptuje
podopiecznego, przypisuje mu od razu negatywne intencje i motywy postepowania, nie
jest wowczas w stanie budowa¢ atmosfery wzajemnego szacunku jako istotnej podsta-
wy relacji miedzyludzkich w sytuacji pomocowej. Badania wlasne i analiza literatury
przedmiotu wykazaly, ze charakterystycznym rysem kontaktéw pracownikow socjalnych
z beneficjentami pomocy spotecznej jest tak zwany stuzbowy stosunek pracownikow
wzgledem podopiecznych. Ponad % badanych pracownikéw (okoto 68%) wskazywalo
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bowiem, iz udzielanie pomocy potrzebujacym nalezy po prostu do ,zakresu ich obo-
wigzkoéw”, i nie widzialo zwigzku swoich dziatan z naruszaniem etyki zawodowej. Malo
ktéry pracownik odnosi sie do etyki i kodeksu etycznego. Pracownicy socjalni wykonujg
czesto swoj zawdd tak jak urzednicy administracyjni. Taka postawa nie powinna mie¢
miejsca w instytucjach pomocowych, do ktorych udajg si¢ najczesciej osoby w kryzysach,
obcigzone problemami psychosocjalnymi. Osoby te przychodza pelne nadziei, ze znajda
zrozumienie, wspolczucie i pomoc. Badania wykazaly réwniez, ze niektorzy z pracowni-
koéw socjalnych przypisywali negatywne cechy i intencje swoim podopiecznym. Stosowali
tez wobec swych klientéw grozby i ciggte kontrole, ktére i tak w niczym nie pomagaly,
byly tylko elementem nieustannego nekania osob iich rodzin. Z badan wynika réwniez,
ze wigkszos$¢ badanych klientéw osrodkdéw pomocy spolecznej jest jednak zadowolona
z postaw pracownikow socjalnych. Ich interakcje sg pozytywne. Respondenci wypowia-
dali sie, ze mogg liczy¢ na pracownika, ze maja do niego zaufanie. Jak wskazujg wyniki
badan prowadzonych wéréd pracownikéw socjalnych, 73% z nich deklaruje, ze calg
prace socjalng z klientem podporzadkowujg przepisom prawnym i robig to w zakresie
ogolnie rozumianego dobra spolecznego. Natomiast 21% pracownikow jest gotowych
do pos$wiecen na rzecz podopiecznych, co wyraza sie¢ w twierdzeniu, iz dobro klien-
tow jest wazniejsze od wysitku i trudu tejze pracy, 5% pracownikéw przedklada dobro
swoich beneficjentéw nad gratyfikacje finansowa zwigzang z wykonywanym zawodem.

Konkludujgc, proces ksztaltowania wlasciwych postaw etycznych musi sta¢ si¢ in-
tegralng czescig programdw nauczania na poziomie przygotowania zawodowego do
pracy socjalnej. Szczegolna odpowiedzialno$¢ w tym zakresie spoczywa na uniwersy-
tetach, tam bowiem ksztalci si¢ przyszlg kadre stuzb spotecznych. Ponadto pracownik
socjalny w ramach swojej pracy powinien by¢ ciggle szkolony z zakresu norm etycz-
nych i ich przestrzegania. Do zawodu nie mogg trafia¢ przypadkowi ludzie, ktorzy
nie identyfikujg si¢ z wykonywang stuzbg. Konieczne jest zagwarantowanie pomocy
konsultacyjno-terapeutycznej dla pracownikéw socjalnych, ktorzy pracujg z trud-
nymi przypadkami, jak rowniez zajecia superwizyjne oraz relaksacyjne pozwalajgce
odpocza¢ pracownikowi po pracy. Pracownicy powinni si¢ doskonali¢ w zakresie
komunikacji i autopercepcji pozwalajgcej na budowanie pozytywnych, adekwatnych
systemow warto$ci i okreslanie wlasciwych postaw w realizacji potrzeb. Bardzo wazne
jest takze, aby pracownik socjalny umiat zadba¢ o swoj zdrowy styl zycia przejawiajacy
sie w realizacji zainteresowan poza srodowiskiem pracy, o zdrowie i akceptacje siebie
oraz wypracowanie poczucia bezpieczenstwa. Taki stan pozwoli na dawanie ludziom
w potrzebie wiele energii zyciowej, ktdrej klienci pomocy spotecznej bardzo potrze-
bujg. Krag dylematéw pracy socjalnej wykonywanej przez pracownikéw socjalnych
rodziny ujawnia, ze praca socjalna nie moze oby¢ si¢ bez rozwaznego, spolegliwego
podejmowania decyzji razem z klientem. Motywowanie klienta do rozwigzania prob-
lemu, z jakim si¢ boryka, podejmowanie decyzji o formach wsparcia podopiecznego,
to najtrudniejsze i jednoczesnie wymagajace ogromnej wrazliwoéci wyzwanie, jakie
stoi przed profesjonalistami pracy socjalne;j.
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