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ABSTRAKT

Duzisiejsza zfozona sytuacja spoleczna, pandemia oraz izolacja stawia wymaga-
nia przez systemem pomocy spofecznej. Spoteczeristwo przezywa wiele trud-
nodci oraz identyfikuje potrzeby, z ktérymi musza sie zmierzy¢ pracownicy
stuzb spotecznych. Wsparcie w przezwycigzaniu tego kryzysu wymaga nowego
podejscia. Wzmocnienia metod i narze¢dzi pracy profilaktycznej i interwencyj-
nej. Artykut ukazuje kontekst interwencyjnej pracy socjalnej oraz wymagan
organizacyjnych stawianych przed systemem pomocy spolecznej. Zwraca réw-
niez uwagg na przezywane problemy i identyfikowane potrzeby przez klientéw
korzystajacych ze wsparcia o$rodka interwencji kryzysowe;j.
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wencyjna praca socjalna, klienci pomocy spolecznej

WSTEP

ytuacja pandemii wywotata duzy kryzys spoteczny, a takze stata si¢

wyzwaniem dla catego systemu pafstwa oraz systemu polityki spo-
tecznej. Pomoc spofeczna zajmuje w tym systemie réwniez strategiczne
miejsce. Celem pomocy spotecznej jest umozliwienie osobom i rodzinom
przezwycigzanie trudnych sytuacji zyciowych, ktérych nie sa one w stanie
pokona¢, wykorzystujac wlasne uprawnienia, zasoby i mozliwosci. W tym
trudnym spolecznie czasie jest to réwniez dziatalnos¢ profilaktyczna oraz
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interwencyjna. Pojawiajace si¢ trudnosci i potrzeby spoteczne wywoluja
konieczno$¢ wzmocnienia dziatalnosci zawodowej pracownikéw stuzb spo-
tecznych w zakresie wykorzystania nowych metod i narzedzi pracy socjal-
nej. Dzisiaj pomoc spoleczna koncentruje si¢ gtéwnie na kontakcie zdal-
nym, telefonicznym lub online, co jest nowa organizacjq pracy z klientami.
Taka forma realizacji zadan, jak wskazuja pracownicy socjalni, jest bar-
dziej wymagajaca, opiera si¢ gléwnie na kompetencjach komunikacyjnych
pracownikéw oraz wymaga pos$wigcenia odpowiedniego wymiaru czasu.
Praca socjalna w obliczu kryzys stawia wymagania merytoryczne i orga-
nizacyjne. Musi réwniez odpowiada¢ na potrzeby klientéw diagnozowane
w obecnej sytuaciji.

PRACA SOCJALNA W OBLICZU KRYZYSU

Dzisiejsza ztozona sytuacja spoleczna, pandemia oraz izolacja wprost wpisu-
ja si¢ w definicje sytuacji kryzysowej. Stad przed pracownikiem socjalnym
stoi nie tylko potrzeba biezacej realizacji zadant w warunkach ,specjalnych”,
lecz takze podejmowanie rél interwencyjnych i wprost rél interwentéw so-
gjalnych. Kazdy kryzys jest inny, kazda sytuacja jest inna. Kryzys i jego
przezywanie jest pojeciem dynamicznym. Kryzys to stopniowo narastajaca
sytuacja zagrozenia, bedaca wynikiem nowych lub zaskakujacych jednost-
ke okolicznosdci. Jego przezywanie wiaze si¢ z prawdziwg lub odczuwalng
utrata kontroli nad rozwijajaca si¢ sytuacja, brakiem koncepcji na jej roz-
wiazanie, powodujac tym samym silny stres (Sokotowski, 2010, s. 9). Kry-
zys to zatem stan nierdbwnowagi wewngtrznej spowodowanej wydarzeniem
krytycznym. Cechuje si¢ on bardzo duzym napi¢ciem emocjonalnym, oba-
wa przed utratg kontroli, uczuciem przerazenia i poczuciem bezradnosci.
Wywotuje on rézne formy dezorganizacji zachowan oraz moze wywotywacé
objawy somatyczne. Jest punktem zwrotnym wymagajacym podjecia sto-
sownych dziatan. Osoby do$wiadczajace kryzysu potrzebujg pomocy emo-
cjonalnej, materialnej, informacyjnej oraz narz¢dzi do dziatania. Taki ro-
dzaj wsparcia okresla si¢ jako interwencje kryzysowa, ktéra ,jest dziataniem
zmierzajacym do odzyskania zdolnosci jego samodzielnego rozwiazania.
Ma charakter pomocy psychologicznej, medycznej, socjalnej lub prawnej
i stuzy wsparciu emocjonalnemu osoby w kryzysie” (Le$niak, 1996, s. 57).
Aby dobrze zdiagnozowa¢ sytuacjg klienta, nalezy okresli¢ obszary przezy-
wania kryzyséw (James, Gilliland, 2004, s. 26-29):
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1. Kryzysy rozwojowe — wiaza si¢ $cisle z kolejnymi etapami zycia, zada-
niami rozwojowymi, jakie stoja przed cztowiekiem, rolami zyciowy-
mi, jakie petni, wyzwaniami i zagrozeniami.

2. Kryzysy sytuacyjne — pojawiajg si¢ w obliczu rzadkich i nadzwyczaj-
nych zdarzen, ktérych czlowiek nie jest w stanie ani przewidzie¢ ani
tez kontrolowaé, np. utrata pracy, zmiana wtasciciela firmy, $mieré
kogos bliskiego, choroba, wypadek samochodowy, gwalt, porwanie.
Charakteryzuja go: przypadkowos¢, naglos¢, wstrzas, nasilenie sig
nawet do katastroficznego wymiaru.

3. Kryzysy egzystencjalne — obejmuja wewngtrzne konflikty oraz lgki
zwiazane z celowoscig Zycia, wolnoscig i niezaleznoscia. Sg typowe
dla bilanséw zyciowych u nastolatkéw oraz oséb w 40., 50. i 60. roku
zycia.

4. Kryzysy srodowiskowe — dochodzi do nich, gdy wydarza si¢ natu-
ralna, badz spowodowana przez cztowieka katastrofa, m.in. powddz,
huragan, epidemia, wojna czy ekonomiczny lub gospodarczy krach.

Ludzie w sytuacji przezywania kryzyséw doswiadczajg wielu stanéw
i emogji. To m.in. napigcie emocjonalne, smutek, gk, gniew, proba racjo-
nalizacji sytuacji, regres w funkcjonowaniu, projekcja na innych, w tym
réwniez na pracownika socjalnego. Dynamika przezywania kryzyséw
wywoluje potrzebe¢ indywidualnego podejscia. Stad istotne jest, aby pra-
cownik socjalny w interwencyjnej pracy socjalnej podjat wlasciwa strategic
postgpowania. Pojecie interwengji kryzysowej, podobnie jak kryzyséw jest
wieloznaczne.

Zgodnie z art. 47.1 ustawy o pomocy spolecznej ,interwencja kryzyso-
wa stanowi zesp6t interdyscyplinarnych dzialai podejmowanych na rzecz
oséb i rodzin bedacych w stanie kryzysu. Celem interwencji kryzysowej
jest przywrocenie réwnowagi psychicznej i umieje¢tnosci samodzielnego
radzenia sobie, a dzigki temu zapobieganie przejsciu reakeji kryzysowej
w stan chronicznej niewydolnosci psychospolecznej” (Ustawa z dnia 12
marca 2004 r.). Interwencja w pracy socjalnej jest dla podejmujacych ja
specjalistéw dzialaniem powszednim. Wickszos¢ pracownikéw socjalnych
dos$wiadcza kryzyséw w codziennej pracy, nawet w swoim zyciu. Umie-
jetne postgpowania w interwencji kryzysowej nalezy do jednych z podsta-
wowych kompetencji zawodowych pracownika socjalnego. Wystuchanie
klienta, po§wigcenie mu czasu, obserwowanie, rozumienie oraz reagowanie
z empatia, a takze szczero$¢ szacunek i akceptacja oraz troska bez osadza-
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nia to podstawowe umiej¢tnosci, ktore powinien ustawicznie doskonali¢
pracownik socjalny. Richard K. James i Burl E. Gilliland (2004, s. 58-62)
zdefiniowali szescioetapowy model prowadzenia interwencji kryzysowej:

1.

Rozpoznanie i zdefiniowanie problemu, réwniez z punktu widze-
nia klienta. Pomocne tu bedzie aktywne stuchanie, zadawanie pytar
otwartych, zwracanie uwagi zaréwno na werbalne, jak i niewerbalne
komunikaty klienta.

. Zapewnienie klientowi bezpieczedstwa, wazna w tym zakresie

jest ocena stanu psychicznego i fizycznego, réwniez w kategorii za-
grozenia zycia i zdolnoéci do samodzielnej egzystencji, podejmowa-
nia dziataid. Pomocne w budowaniu bezpieczenistwa klienta bedzie
uswiadomienie mu, jakie sg alternatywne zachowania dla impulsyw-
nych dzialari autodestrukcyjnych.

. Udzielenie wsparcia, zapewnienie, ze prowadzacy interwencje jest

rzeczywiscie osoba wspierajaca (przekaz poprzez odpowiedni doboér
stéw, ton glosu i komunikacj¢ niewerbalna). Wazne bedzie tu wyka-
zanie troski o sprawy klienta, przekazywanie pozytywnych komu-
nikatéw, niezaborczych i nieosadzajacych, wykazanie akcepracji dla
sytuacji klienta oraz osobiste zaangazowanie w jego sprawy.

. Poszukiwanie mozliwosci rozwiazania sytuacji, poméc kliento-

wi w poszukiwaniu dostepnych w danej chwili sposobéw rozwigzan
i wyboréw. Poszukiwanie mozliwosci uzyskania wsparcia oraz sposo-
béw radzenia sobie z trudnosciami. Waznym czynnikiem wsparcia
bedzie réwniez budowanie pozytywnego myslenia.

. Opracowanie planu pomocy, pomoc klientowi w opracowaniu re-

alistycznego, krétkoterminowego planu dzialania, z dodatkowymi
elementami wsparcia i mechanizméw radzenia sobie z trudnosciami.
Plan powinien wskazywa¢ na konkretne dziatania, ktére klient rozu-
mie, akceptuje i uznaje za wiasne.

. Uzyskanie akceptacji klienta, to uzyskanie zobowigzania klienta

do konstruktywnego dziatania. Warto motywowa¢ klienta do dzia-
tania opartego na przestaniu: Zmieniaé mozna tylko przysztosé, na
przeszlosé nie masz juz wplywu.

Model ten obejmujacych dwutorowe, réwnolegte oddzialywania inter-
wencyjne polegajace na wystuchaniu klienta oraz dziataniu i motywowaniu
klienta do dziatania. Prowadzenie dziatan interwencyjnych wymaga wy-
sokich umiejgtnosci komunikacyjnych. Jak wskazuja pracownicy socjalni,
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w dobie pandemii, wigkszo$¢ oddzialywan prowadza poprzez rozmowy te-
lefoniczne. Podkreslaja, ze stwarza to powazny dyskomfort realizacji zdan,
szczegdlnie brak im mozliwosci przekazania i odczytywania komunikatéw
niewerbalnych. Anna Skowroriska (2014, s. 134) okreslita podstawowe za-
sady komunikowania spolecznego w czasie kryzysu:

1. Niczego i nigdy nie nalezy zataja¢, nie zwleka¢ z przekazaniem infor-
macji, prowadzi¢ komunikacj¢ otwarta, méwigc calg prawde i tylko
prawde.

2. Wykorzystaé szansg przedstawienia wlasnej interpretacji sytuacji
i mozliwosci przezwyci¢zenia kryzysu, co zalezy m.in. od szybkiego
dotarcia z informacja.

3. Wykorzysta¢ wszystkie srodki techniczne, komunikacyjne, aby prze-
kaza¢ swoje oficjalne stanowisko.

4. Przekazywaé swoje stanowisko, jesli to konieczne, wszystkim me-
diom.

5. Stworzy¢ mozliwosci zasiggania informacji — np. telefonicznie, przez
lini¢ kryzysowa lub tacze internetowe.

6. Podejmowa¢ kontakty z ludzmi, pokazywaé si¢ na miejscu zdarzert
lub przekazywa¢ informacj¢ powinni najbardziej szacowni i wysoko
postawieni w hierarchii przedstawiciele wladz lub osoby szanowane
w $rodowisku.

7. Traktowaé otoczenie w sposéb partnerski — wystuchiwaé argumen-
téw niezgodnych z wlasnym stanowiskiem, nie okazywa¢ zacietrze-
wienia czy przekonania o wlasnej wyzszosci i nieomylnosci.

8. Okazywa¢ zrozumienie dla uczué¢ os6b zatroskanych, zrozpaczonych,
rozwscieczonych, przerazonych itp.

9. Stworzy¢ plaszczyzng, na ktdrej osoby lub grupy, ktére czuja si¢ po-
szkodowane, beda mogly wypowiadaé swoje opinie, omawia¢ swoje
dos$wiadczenia, przedstawia¢ swoje pretensje i oczekiwania.

10. Okazywaé emocjonalng blisko$¢ w stosunku do poszkodowanych
0s6b i przezywajacych kryzysy.

Anna Skowroriska (tamze, s. 135-136) wskazuje réwniez na dwie zasa-
dy prowadzenia komunikacji z osobami przezywajacymi kryzysy. Pierwsza
zasada prowadzenia rozmowy z osobami doswiadczajacymi kryzysu jest
aktywne stuchanie, ktére polega na wstuchiwaniu si¢ w relacj¢ osoby, tak.
aby jak najlepiej zrozumie¢ jej sytuacje i potrzeby. W aktywnym stuchaniu
wazne jest:
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e Przyzwolenie na ciszg — cisza daje osobie poszkodowanej czas na re-
fleksje oraz uswiadomienie sobie swoich uczu¢. Sama obecno$¢ pra-
cownika przy osobie, ktéra doswiadcza silnych emocdji jest dla niej
wspierajace, nawet gdy oboje nic nie méwia.

e Niewerbalne podazanie za poszkodowanym — utrzymywanie kontak-
tu wzrokowego, przytakiwanie, okazywanie zainteresowania mimika
twarzy i okazjonalne potwierdzania ,mhm” daje odczu¢, ze pracow-
nik przeprowadzajacy rozmowe caly czas stucha i jest tym zaintere-
sowany. Pracownik moze tez zadba¢ o dostrojenie swojego tempa,
sposobu méwienia do swego rozméwcy.

e DParafrazowanie — powtarzanie wlasnymi zdaniami tego, co si¢ usty-
szalo pozwala okaza¢ zrozumienie, zainteresowanie oraz empatic.
Poprzez parafrazowanie mozemy ustali¢ czy dobrze si¢ rozumiemy,
wyjasni¢ wszelkie watpliwosci i nieporozumienia oraz pokazaé, ze
faktycznie stuchamy tego, co méwi do nas osoba poszkodowana. Pa-
rafraz¢ mozna zaczaé¢ od stéw: ,Powiedziales/as, ze...”, ,Ustyszalem/
am, ze ...

e Odzwierciedlanie uczué¢ — jesli widzimy, ze poszkodowany wyglada
na smutnego, w jego glosie stycha¢ zto$¢ lub z innych niewerbalnych
zachowan mozna odczytad inne odczucia, nalezy o tym powiedzied.
Mozna wéwczas powiedzieé: , Stysz¢ w twoim glosie ztos¢, przeraze-
nie, czy to wlasnie odczuwasz?”. To pomaga ofierze katastrofy okresli
i wyartykulowa¢ swoje emogje.

e Pozwolenie na okazywanie emocji — wyrazanie intensywnych emocji
np. poprzez fzy jest waznym elementem procesu ,gojenia ran”, po-
maga to przepracowaé emocje, co pozwala bardziej si¢ zaangazowac¢
w prace nad konstruktywnym rozwiazywaniu probleméw. Pracow-
nik przeprowadzajacy rozmowe powinien pozostaé spokojny i daé
do zrozumienia poszkodowanemu, ze takie reakcje s3 normalne i nie
musi powstrzymywaé okazywania tych uczu¢. Pod zadnym pozorem
nie mozna ocenia¢ emocji drugiej osoby, nawet jesli wydajg si¢ nam
one wyolbrzymione lub nieadekwatne do sytuacji, tzw. logiczne argu-
mentowanie jest bardzo duzg bariera w kontakcie 0séb poszkodowa-
nych z osobami, ktére bezposrednio nie doswiadczyty takich silnych
przezy¢.

e Unikanie w rozmowie pouczania, moralizowania, nadmiernego wy-
pytywania (tzw. krzyzowy ogien pytan). Druga zasada w czasie pro-
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wadzenia rozmowy z osobg poszkodowana w sytuacji kryzysowej jest
wiedza, co mozna méwié, a czego nie mozna méwié. Poznanie pro-
stych sformutowan, ktérych mozna uzywaé w czasie takiej rozmowie
oraz tych, ktérych lepiej nie uzywa¢ zmniejsza tez strach i zwigzany
z tym stres przed rozmowami z osobami silnie do§wiadczonymi, co
wplywa na lepszy kontakt miedzy rozméwcami.

Nalezy podkresli¢, ze kryzys jest sytuacja przejéciows, a kazdy cztowiek
inaczej na jego do$wiadczenia reaguje. Warto réwniez pamigtad, ze przezy-
wanie kryzyséw, niesie za soba nie tylko bdl i straty. Kryzysy motywuja nas
réwniez do dziatania, a dobrze przezyte prowadza do rozwoju i otwarcia
si¢ na ,nowe” wyzwania. Jak podkresla Carole Sutton (2004, s. 135-137)
dzialania specjalistébw powinny mie¢ na celu wspieranie klientéw przezy-
wajacych kryzys, mobilizowanie ich zdolnosci do radzenia sobie w jego
przezwycig¢zaniu i unikanie postepowania prowadzacego do wytworzenie
postawy zaleznosci. Wsparcie udzielane klientowi ma prowadzi¢ do do-
$wiadczenia poczucia kontroli nad przebiegiem wydarzen. Wskazéwki me-
rytoryczne jak prowadzi¢ interwencyjng pracg socjalng w czasie pandemii
opisano w poradniku wydanym przez Stowarzyszenie Certyfikowanych
Superwizoréw Pracy Socjalnej (Jak realizowa¢ zadania. .., 2020). Do$wiad-
czenia superwizoréw pracy socjalnej wskazujg takze na mozliwo$¢ prowa-
dzenia klinicznej pracy socjalnej w ograniczonym zakresie (Luczyriska,
Olech, Sekutowicz, 2019, s. 14-23). Pracownicy socjalni w wielu osrodkach
ograniczaja do minimum pracg socjalng w $rodowisku, sa i takie osrodki,
ktére prowadza prace wytacznie zdalnie. Powoduje to bardzo duze ograni-
czenie w mozliwosci reagowania na potrzeby, badz uniemozliwia przeciw-
dzialanie ponoszenia konsekwencji wlasnych decyzji przez klienta. W tej
sytuacji zdarzaja si¢ pracownicy, ktérzy stosujg niekonwencjonalne metody
pracy, aby kontynuowa¢ rozpoczeta pracg socjalna oparta na relacji pomo-
cowej sprzed pandemii. Wychodza w teren i spotykaja si¢ z osoba w parku
badZz innym bezpiecznym miejscu, zachowujac bezpieczng odleglosé i sto-
sujac $rodki ochrony osobistej. Zdarza sig, ze klient przychodzi pod osro-
dek, poniewaz brakuje mu kontaktu z pracownikiem, wtedy pracownik ma
mozliwo$¢ wykorzystania tej sytuacji i prowadzenia pracy socjalnej w spo-
s6b bezposredni, organizujac bezpieczne miejsce spotkania. Jeden z pra-
cownikéw podzielit si¢ takze historia, w ktdrej rodzina mieszkajaca za gra-
nica zorganizowata klientowi odpowiedni telefon z dostgpem do Internetu
i dzieki temu mial mozliwos¢ kontaktu z rodzing i pracownikiem przez
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video rozmowy. Warto nadmieni¢, ze klient jest od lat uzalezniony od al-
koholu i jeszcze niedawno spozywat alkohol przemystowy. Dzigki tej sytu-
aqji i relacji z pracownikiem jest w stanie utrzymywac okresowa trzezwos$¢.
Aby praca socjalna mogta by¢ realizowana w czasie pandemii i odpowia-
da¢ minimalnym standardom, pracownicy socjalni wykazuja si¢ ogromna
kreatywnoscia i samodzielno$cia w organizacji pracy. Najlepiej to wida¢,
gdy opowiadaja, jak zorganizowali swoje pokoje, miejsca w prywatnych
mieszkaniach i domach, aby prowadzi¢ pracg zdalna. Kryzys rzutujacy na
ograniczenie bezposrednich kontaktéw z klientami wptywa rozwijajaco na
stuzby pomocy spotecznej w zakresie wykorzystania nowych technologii.
By¢ moze, w przysztosci cz¢$¢ zadan pracownikéw pomocy spotecznej be-
dzie mozna realizowa w obszarze pracy zdalne;.

WPLYW SYTUAC]I PANDEMII NA FUNKCJONOWANIE
RODZIN — WYNIKI BADAN WtASNYCH

Identyfikujac wyzwania, jakie stawia obecna sytuacja przed pracownikami
stuzb spotecznych, podj¢to badanie, ktérego gtéwnym celem byto wskaza-
nie probleméw i potrzeb klientéw Osrodka Interwencji Kryzysowej i Po-
radnictwa w Mys$lenicach. W tym celu opracowano kwestionariusz ankiety,
ktérym w terminie od 10 do 25 kwietnia 2020 r. zatrudnieni w OIKiP
interwenci kryzysowi przeprowadzali badania, w trakcie kontaktéw online
ze swoimi klientami.

Osrodek Interwencji Kryzysowej i Poradnictwa w Myslenicach $wiadczy
pomoc calodobowa, zatrudnia 13 interwentéw kryzysowych oraz prawni-
ka, psychoterapeutg, lekarza psychiatr¢ i mediatora. W okresie trwania ba-
dania, od 10 do 25 kwietnia 2020 r., udzielono wsparcia 338 klientom.
Badaniem w okreslonym terminie obj¢to 84 respondentéw, 81% (68 oséb)
badanych stanowily kobiety, a 19% (16 os6b) mezczyzni. Ponad 85%
(72 osoby) respondentéw korzystato ze wsparcia systemu pomocy spotecz-
nej, w tym OIKiP przed wystapieniem pandemii, a prawie 15% (12 osdb)
badanych z takiego wsparcia nie korzystato.

W trakcie przeprowadzania badania respondenci odpowiadali na pyta-
nie: Jakie zagrozenia identyfikuje Pan/i u siebie, w swojej rodzinie w zwiaz-
ku z wystapieniem pandemii? W udzielonych odpowiedziach wskazano
nast¢pujace sytuacje problemowe, identyfikowane jako zagrozenia funkcjo-
nowania respondentéw i ich rodzin.
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Jakie zagrozenia identyfikuje Pan/i u siebie, w swojej rodzinie w zwiazku
z wystapieniem pandemii? Mozna wskaza¢ wiecej niz jedna odpowiedz
Narastanie napigcia i stresu

Niebezpieczenstwo zarazenia
koronawirusem

Wiegksza czestotliwos¢ konfliktéw w rodzinie
Zdrowia i zycia os6b bliskich i siebie

Brak mozliwosci swobodnego
poruszania sie

Utrudnienia w realizacji pracy zawodowe;j
Zagrozenie utraty pracy

Konieczno$¢ zmiany planéw zyciowych
Pogorszenie sytuacji materialnej
Ograniczenie aktywnosci fizycznej
Ograniczenie aktywnosci religijnej

Ograniczenie kontaktéw spotecznych
i z dalszg rodzing

Nieumiejetno$¢ spedzania czasu w rodzinie,
brak wspdlnych pasiji i zainteresowan

0 10 20 30 40 50 60 70 80 90

WYKRES 1. Sytuacje problemowe identyfikowane przez klientéw OIKiP
w Myslenicach
Zrédto: opracowanie na podstawie badan whasnych.

Najwickszym problemem, z jakim zmagajg si¢ klienci OIKiP w Mysle-
nicach, jest narastanie napigcia (100% respondentéw), zwigzanego z prze-
zywaniem obecnej sytuacji spolecznej. Wiaze si¢ to w gléwnej mierze z bra-
kiem mozliwo$ci swobodnego poruszania si¢ (84,5%) oraz pogorszeniem
si¢ sytuacji materialnej rodziny (81%). Zagrozeniem dla respondentéw sa
réwniez utrudnienia w realizacji pracy zawodowej (prawie 67%) oraz zagro-
zenie utraty pracy (prawie 20%). Istotng rolg odgrywa réwniez przezywa-
nie zagrozenia zarazenia si¢ koronawirusem oraz zagrozenie utraty zdrowia
i zycia (ponad 63%), co u 50% respondentéw wymusza konieczno$¢ zmia-
ny planéw zyciowych. Dla ponad 42% badanych problem stanowi ogra-
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niczenie kontaktéw spotecznych i z dalsza rodzing (badanie byto prowa-
dzone w waznym okresie przezywania Swiat Wielkanocnych). Ponad 38%
respondentéw wskazato na wigksza czestotliwos$¢ wystgpowania konflikeéw
w rodzinie. Ponad 10% badanych wskazuje, ze nie posiada umiejetnosci
spedzania czasu w rodzinie oraz brakuje im wspdlnych pasji i zaintereso-
wan w rodzinie. Pojawiaja si¢ réwniez problemy zwiazane z ograniczeniem
aktywnosci fizycznej (prawie 35% badanych) oraz aktywnosci religijnej
(ponad 10% respondentéw).

W przedmiotowym badaniu po wskazaniu zagrozen zapytano respon-
dentdw, jakie identyfikuja u siebie i swoich rodzin potrzeby.

Jakie potrzeby wsparcia identyfikuje Pan/i u siebie, w swojej rodzinie w zwigzku
z wystapieniem pandemii? Mozna wskaza¢ wigcej niz jedna odpowiedz

Psychologicznego dla siebie
Psychologicznego dla cztonkéw rodziny
Edukacyjnego dla dzieci

W wypetnianiu funkcji opiekunczo-
-wychowawczych

Prawnego

Finansowego

Informacyjnego

W rozwigzywaniu konfliktéw

Rzeczowego

Innego

0 10 20 30 40 50 60 70 80

WYKRES 2. Potrzeby wsparcia identyfikowane przez klientéw OIKiP w Myslenicach

Zrédto: opracowanie na podstawie bada whasnych.

Jak wskazuja wyniki badan, najwicksza potrzeba w obecnym czasie
jest uzyskanie wsparcia psychologicznego dla siebie (ponad 90%) i swoich
bliskich (ponad 27%). Wysokim wskaznikiem okreslono réwniez potrze-
be wsparcia edukacyjnego dla dzieci (ponad 58% badanych). Ponad 85%
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respondentéw wskazato na potrzebg wsparcia finansowego oraz okoto
35% na pomoc w rozwigzywaniu konfliktéw. Klienci OIKiP poszuku-
ja réwniez niezbednych informacji (ponad 22% badanych) oraz pomo-
cy prawnej (ponad 20% respondentdéw). Wskazuja réwniez na potrzeby
w zakresie wsparcia rzeczowego, m.in.: zywno$¢, $rodki dezynfekcyjne
i ochrony osobistej oraz innego wsparcia: terapii par, ttumacza jezyka
migowego (w tym wigkszej dostgpnosdci thumaczenia na jezyk migowy
réwniez w TV).

Analiza wynikéw badan wskazuje na wyzwania, jakie stoja przed syste-
mem pomocy spotecznej w czasie pandemii. Weryfikujac wyniki zaprezen-
towanych badan z analiza dziatalnoéci osrodka pomocy spofecznej (gdzie
gléwna potrzebg klientéw identyfikowang przez pracownikéw socjalnych
byla potrzeba wsparcia finansowego), nalezy wskaza¢, ze profil dziatalnosci
osrodka interwencji kryzysowej ujawnia szersze spojrzenie na funkcjono-
wanie klientéw pomocy spotecznej. Stad ujawniony problem przezywania
stresu oraz potrzeba wsparcia psychologicznego dominuja w odniesieniu do
innych probleméw i potrzeb. Taka sytuacja wymusza dostosowanie organi-
zacji pomocy spotecznej do zwigkszenia zakresu realizowanej pracy socjal-
nej oraz poradnictwa socjalnego.

ORGANIZACJA POMOCY SPOLECZNE] W CZASIE PANDEMII

Dzisiejsza sytuacja spoleczna wywolana pandemia stanowi wyzwanie dla
organizagji i funkcjonowania systemu pomocy spotecznej. Organizatorzy
i realizatorzy pomocy spolecznej wdrazaja nowe rozwiazania, aby w jak
najwickszym stopniu zrealizowaé zadania ustawy o pomocy spotecznej.
Podstawowymi zadaniami o$rodkéw pomocy spolecznej sg prowadzenie
postepowart administracyjnych w celu przyznania $wiadczed z pomocy
spotecznej oraz prowadzenie pracy socjalnej z osoba lub rodzina. Pro-
wadzenie pracy socjalnej, szczegdlnie w osrodkach, ktére wdrozyty mo-
del rozdzielenia pracy socjalnej od post¢gpowan administracyjnych, ma
bardzo réznorodny charakter. Od ogélnej pracy socjalnej na poziomie
indywidualnego przypadku poprzez kliniczna prace socjalna oraz prace
socjalng metoda grupowa, az po zaawansowang pracg socjalna, zwigzana
z organizowaniem spofecznosci lokalnej. Modele pracy w nowych struk-
turach organizacyjnych przyjmuja rézne formy. Przyktadem moze tutaj
stuzy¢ Warszawski model rozdzielenia pracy socjalnej od postgpowari admi-
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nistracyjnych w sprawie swiadczen pomocy spotecznej (Luczynska, Olech,
Sekutowicz, 2019).

Katarzyna Kadela i Jacek Kowalczyk (2014, s. 10-39) w opisanych stan-
dardach pracy socjalnej wskazujg jeszcze na trzeci rodzaj zadan, polegajacy
na reagowaniu na potrzeby bez rozpoznania sytuagji, planowania i oceny
skutecznosci. Tego typu zadania cz¢sto nazywane dziataniami pomocowy-
mi, interwencyjnymi sa impulsem lub reakcja na zgtoszone problemy klien-
téw. Czgsto ograniczaja si¢ do pojedynczych czynnosci typu udzielenie
informacji lub krétkotrwalego wsparcia emocjonalnego. Taka tez w czasie
pandemii bedzie interwencyjna praca socjalna (Jak realizowa¢ zadania...,
2020, s. 5).

Najwigkszym wyzwaniem dla kierownikéw o$rodkéw pomocy spo-
tecznej bedzie pogodzenie dwéch wazinych i réznych celéw: sprostanie
potrzebom o0séb i rodzin wymagajacych pomocy i zapewnienie bez-
pieczeristwa pracownikéw. Skupienie si¢ na realizacji potrzeb jednej ze
stron zawsze spowoduje straty w drugiej. Gdy skoncentrujemy si¢ tylko
na bezpieczenstwie pracownikéw, wprowadzajac odpowiednie procedury
izolacji osrodka, ograniczonego do minimum kontaktu z klientami, re-
zygnacji z pewnych zadan ze wzgledu na braki zasobéw (kadry, srodkéw
finansowych, specjalistycznych rozwiazan i narzedzi), na pewno spowo-
dujemy wysokie ryzyko braku realizacji zadai w sytuacjach wymagaja-
cych interwencji pomocy spolecznej, m.in. w sytuacji zagrozenia zycia
lub zdrowia 0s6b chorujacych psychicznie, 0séb zaleznych (dzieci, oséb
starszych, dtugotrwale chorych, niepetnosprawnych) lub do$wiadczaja-
cych przemocy w rodzinie. Z drugiej strony zbytnia obawa o zaniechanie
dziataii w §rodowisku przez kierownika osrodka moze spowodowa¢ real-
ne zagrozenie dla zycia i zdrowia pracownikéw socjalnych. Koniecznosé
codziennego raportowania wykonania zadani przez pracownikéw wsréd
os6b z grupy ryzyka, obje¢tych kwarantanng czy chorych niebedacych
w szpitalu czgsto powoduje, ze cata koncentracja jest skierowana na raport
kosztem lepszej organizacji zadan.

Dobra organizacja pracy w osrodku pomocy spotecznej bedzie polegata
po pierwsze na ustaleniu sposobu dziatania, wdrozeniu go i utrwalenie na
okreslony czas. Nastgpnie prowadzenie monitoringu i wyciagniecie wnio-
skéw oraz aktualizowanie planu dziatania to wyzwanie dla kierujacych
osrodkami. Brak tego typu planu dziatania bedzie powodowat chaos, a to
przetozy si¢ w prosty sposéb na nieporozumienia komunikacyjne oraz na
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konflikty w zespole. W przypadku pojawienia si¢ konfliktéw, jak wska-
zuje Christopher W. Moore (2009, s. 19-21) zaangazowane w konflikty
strony majg do dyspozycji réznorodne sposoby reagowania i radzenie sobie
z dzielagcymi je réznicami. Oprécz nieformalnej rozmowy, najbardziej po-
wszechnym sposobem osiagania wzajemnie akceptowalnego porozumienia
beda negocjacje. Moore (tamze, s. 76) opisuje zrédta powstawania sytuacji
konfliktowych. S to najczgsciej:

1) konflikty dotyczace relacji, ktére wywotuja silne emocje, bledne
postrzeganie sytuacji lub stereotypy, zla lub bl¢dna komunikacje,
powtarzajace si¢ negatywne zachowania;

2) konflikty danych, ktére wywotuja braki w dostgpie do informacji
lub catkowity brak informacgji, réznorodne interpretowanie posiada-
nych informacji lub danych;

3) konflikty wartosci, ktére wywotuja rézne kryteria oceny pomystéw
lub zachowan, koncentrowanie si¢ tylko na swoich celach i prioryte-
tach oraz rézne systemy wartosci, style zycia, ideologie;

4) konflikty strukturalne, ktére wywotuja destruktywne struktury
zachowan i interakeji, nieréwna kontrole lub dystrybucje zasob6w,
nieréwny rozklad sit i wtadzy oraz ograniczenia czasowe;

5) konflikty intereséw, ktére wywotuje postrzeganie, ze zaspokojenie
potrzeb jest zagrozone lub faktyczne konkurowanie o zaspokojenie
intereséw.

Kryzys pojawiajacy si¢ w zespole jest sytuacjq niezwykle trudng za-
réwno dla kadry kierowniczej, jak i pracownikéw. Anna Walecka (2013,
s. 142-143) opisuje sytuacyjne koncepcje zarzadzania. Autorka wskazuje,
ze ,w kryzysie istnieje zapotrzebowanie na menedzera, ktéry wezmie na sie-
bie odpowiedzialno$¢ i wyprowadzi organizacje z tej niezwykle trudnej sy-
tuacji. Wéwczas na ogét sprawdza si¢ dyrektywny styl zarzadzania. W cza-
sach kryzysu kierownictwo nie moze si¢ ba¢ pokazywa¢ wiladzg. Kryzys
wymaga jasnych wytycznych wynikajacych z silnego przywdédztwa. Silny
lider znajdzie — nawet pod presjg — czas na refleksj¢, angazujac i stuchajac
odpowiednich ludzi oraz wykazujac si¢ odwaga w podejmowaniu twardych
decyzji, jesli bedzie taka potrzeba. Wazne jest tu tworzenie atmosfery wza-
jemnego zaufania, swobody dzielenia si¢ sukcesami i wspdlnego radzenia
sobie z porazkami”.

Prawie codziennie beda si¢ zdarzaé sytuacje niespodziewane, wymagaja-
ce podejmowania szybkich decyzji. Dobre praktyki wielu o§rodkéw pomo-
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cy spotecznej dajg nam gotowe propozycje, ktére mozna wykorzystaé przy-
gotowujac si¢ do funkcjonowania w czasie kryzysu, a ktére s3 odpowiedzig
na wystepujace bariery i trudnosci.

Aby usprawni¢ proces prowadzenia pracy socjalnej w sytuacji pandemii,

proponowane s3 nastepujace zmiany organizacyjne:

1. Analiza zasobéw kadrowych (liczba pracownikéw bedacych do
dyspozycji kierownika OPS, liczba pracownikéw, u ktérych wyste-
puje ryzyko nieobecnosci w zwiazku opieka nad dzieckiem, wtasnym
zdrowiem, potrzeba odbycia kwarantanny, liczbg pracownikéw nie-
obecnych).

2. Podzial pracy w systemie rotacyjnym. Zgodnie z ta analiza, po-
dzielenie pracownikéw na dwie réwne grupy i zorganizowanie pracy
w taki sposob, aby wymieniajace si¢ grupy nie miaty ze sobg bezpo-
$redniego kontaktu. Obecnie ten spos6b organizaciji jest realizowany
na dwa sposoby:

a) jedna grupa pracownikéw przychodzi do pracy np. w poniedziat-
ki, $rody i piatki, a we wtorki i czwartki pracuje zdalnie z domu.
W tym czasie druga grupa przychodzi do pracy we wtorki i czwart-
ki, a w poniedzialek, $rod¢ i piatek pracujg zdalnie z domu. Po ty-
godniu nast¢puje zmiana;

b) o$rodek wydtuza godziny pracy np. od 7.00 do 19.00 i pracownicy
przychodza na dwie zmiany od 7.00 do 15.00 i 11.00 do 19.00. Je-
den tydzien pracuja na zmiang poranna, drugi na zmiang¢ popotu-
dniows. Takie zmiany powinny by¢ wprowadzane odpowiednimi
formalnymi dokumentami (np. zarzadzeniami wéjta, burmistrza,
prezydenta, kierownika, zmianami w regulaminach organizacyj-
nych) oraz w zgodzie z przepisami Kodeksu Pracy;

¢) pracownicy pracuja przez jeden tydzien zdalnie, drugi tydzieri re-
alizuja zadania w osrodku.

3. Ustalenie wytycznych i zasad dotyczacych realizacji zadan. Jezeli
w osrodku istniejg wewnetrzne przepisy dotyczace prowadzenia po-
stepowan administracyjnych w sprawie $wiadczen z pomocy spotecz-
nej, prowadzenia pracy socjalnej w srodowisku oséb i rodzin lub inne
— dobrg prakeyka jest ich zawieszenie na czas kryzysu i wskazanie
jednolitych zasad jako wytycznych na czas pandemii.

Dobra praktyka w tym zakresie jest spotkanie calego zespotu

i wspdlne ustalenie, badZ przekazanie wytycznych i procedur oraz
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ich oméwienie. Nastgpnym krokiem jest monitoring funkcjonowania
wytycznych i procedur, np. poprzez cykliczne spotkania z pracowni-
kami, biezaca wymiang informacji. Z perspektywy pracownika so-
gjalnego duza trudno$¢ sprawia zmienianie wytycznych z godziny na
godzing i oczekiwanie przetozonych, ze pracownik bedzie na biezaco
realizowat zadania wedlug ostatnich ustalen.

. Kolejna propozycja na czas kryzysu jest codzienna ,,odprawa”

zespolu. Rozdzielenie zadari badZ wspdlne ustalenie, co jest do zro-
bienia w pierwszej kolejnosci. Zachgca si¢ pracownikéw do codzien-
nego planowania zadan, do wykonania i spisania ich na kartce, aby
stanowity o$§ podejmowanych dziatan. Metoda ta jest optacalna po-
dwdjnie — po pierwsze porzadkuje zadania do wykonania kazdego
dnia i daje takze mozliwo$¢ weryfikacji zadan przez przetozonego. Po
drugie, daje pracownikowi satysfakcj¢ i poczucie realizacji, co moze
wzmocni¢ wykre§lanie kolejnych pozycji. Zadania, ktérych nie zda-
zyliémy zrealizowaé, sa materialem do przekazania drugiej zmianie
lub wykonania w dniu nastgpnym, przy uwzglednieniu nowej listy.

. Ustalenie zasad wspélpracy z innymi stuzbami i specjalistami.

W wielu gminach w Polsce wprowadzono procedury wspétpracy
pomiedzy o$rodkiem pomocy spotecznej a Policja, Strazq Miejska/
Gminna i Wojskami Obrony Terytorialnej. Czasami do tej wspot-
pracy zapraszana jest Straz Pozarna oraz inni wolontariusze. Jest
to bardzo dobra praktyka, ktdra nalezy upowszechniaé, gdyz osro-
dek pomocy spotecznej nie poradzi sobie w nasileniu pandemii
bez konstruktywnej wspétpracy. Istotna jest réwniez wspélpraca
z innymi specjalistami, m.in. prawnikami, psychologami i psycho-
terapeutami, pedagogami i mediatorami. Jak pokazuje przepro-
wadzone przez autoréw badanie, s to specjalisci, ktérzy wspélnie
z pracownikami socjalnymi powinni udziela¢ wsparcia klientom
pomocy spoteczne;.

. Prowadzenie dziataii pomocowych opiera si¢ w gléwnej mierze na

udzielaniu informacji telefonicznej i mailowej (Jak realizowaé zada-
nia..., 2020, s. 10). Szczegdlnie w czasie pandemii ta forma pomocy
jest licznie wykorzystywana, poniewaz zaspokaja najpilniejsze po-
trzeby.

. Zapewnienie wsparcia psychologicznego. Ten rodzaj pomocy na-

lezy rozwazy¢ jako ustuge, na ktéra duze zapotrzebowanie wystapi
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w drugiej kolejnosci. Wprawdzie wérdd osdéb, wezesniej korzystaja-
cych z pomocy, jak wynika z badan, potrzeba wsparcia psychologicz-
nego pojawia si¢ od razu, to dla oséb, ktére wezesniej nie korzystaty
ze specjalistycznego wsparcia, ten rodzaj kontaktu moze by¢ kluczo-
wy, gdy bedzie tatwo dostgpny, a inicjatywa i zachgta do skorzystania
bedzie po stronie osrodka.

8. Zapewnienie superwizji dla pracownikéw osrodka. Warto jesz-
cze wspomnie¢ o tej formie wsparcia dla pracownikéw socjalnych ze
wzgledu na obciazenia psychiczne, ale takze na tempo i rodzaj wpro-
wadzanych zmian w organizacji pracy (Jak realizowad zadania...,

2020, s. 36).

ZAKONCZENIE

Diagnoza probleméw i potrzeb spotecznych w czasie pandemii jest wyzwa-
niem dla organizacji systemu pomocy spolecznej. Wyzwanie to stanowi
réwniez zmiana systemu pracy, wzmocnienie metod i narzedzi pracy socjal-
nej. Kryzysy sa nieodzowng cz¢scia naszego zycia. Dobrze przezyte prowa-
dza do rozwoju. Obecna sytuacja jest nie tylko wyrwaniem z codziennego
funkcjonowania, lecz takze sprawdzianem. Szczegélng role w obecnej sy-
tuacji wypelnia réwniez pomoc spoleczna. I chodz oczekiwania spoteczne
do naszej dziatalnosci maja prawo by¢ wysokie, to pamigtajmy réwniez, ze
dbatos¢ o wtasna kondycje i bezpieczeristwo moze dopiero zagwarantowaé
wysoka jako$¢ naszych ustug. Stad nie zapominajmy w tym trudnym czasie
o zabezpieczeniu wsparcia, m.in. superwizyjnego dla pracownikéw syste-
mu pomocy spotecznej. Dazenie do profesjonalizacji pracy socjalnej i pro-
fesjonalnych standardéw w pomaganiu, ktére powinno by¢ ukierunkowane
na ochrong zasobéw i rozwdj jednostek, rodzin, grup spolecznych i catych
zbiorowosci (Gilewski, Maczyriski, 2013, s. 111), powinna by¢ wprowadza-
na réwniez w tym trudnym czasie. Jak postuluje si¢ od dtuzszego czasu,
wzmocnienia wymagaja rowniez oddziatywania profilaktyczne i interwen-
cyjne w systemie pomocy spolecznej i realizowanej pracy socjalnej. Wazng
czescia systemu pomocy bedzie réwniez jeszcze lepsza wspétpraca i koope-
racja wielu systeméw, ktére w ostatnim czasie sa wzmacniane chociazby
przez ogélnopolski projekt realizowany w ramach programu POWER Li-
derzy Kooperacji. Czas pandemii to dla nas wszystkich czas préby oraz
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sprawdzian naszej skutecznosci i solidarnosci spolecznej. Konsekwencja
tych dziatan niech bedzie wzmocnienie funkcjonowania systemu pomocy
spolecznej oraz realizacja polityki spotecznej paristwa.
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POMOC SPOLECZNA W OBLICZU KRYZYSU WYWOLANEGO PANDEMIA

SOCIAL ASSISTANCE IN THE FACE OF THE CRISIS
PRODUCED BY THE PANDEMIC

ABSTRACT

Today’s complex social situation, pandemic and isolation place demands on
the social assistance system. Society is experiencing a number of difficulties
and identifies the needs that social workers have to face. Support for over-
coming this crisis requires a new approach. Strengthen methods and tools for
preventive and interventional work. The article shows the context of social
intervention work and the organisational requirements for the social assistance
system. It also draws attention to the problems experienced and the needs iden-
tified by clients benefiting from the support of the crisis intervention centre.

KEYWORDS: social assistance, crises, crisis intervention, social intervention,
social assistance clients
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