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TERMINOLOGIJA

Zakon o dusevnem zdravju, ki je bil sprejet 23. julija
2008 - (Ur. 1. RS, 77/2008) uvaja profil zastopnika
oz. zastopnice pravic oseb na podrocju dusevnega
zdravja.

S tem se je odmaknil od dosedanje rabe 1zraza
zagovornik (zagovornistvo), kot smo angleski termin
nadvocate oz. advocacy« prevajali do zdaj in kot se je v
zadnjih petnajstih letih uveljavil v slovenskem
prostoru na razlicnih podroc¢jih varovanja clovekovih
pravic.

Prv1 del predstavitve povzetp po: FLAKER, Vito, UREK, Mojca,
SKERJANC, Jelka, ORESKI, Suzana, KOBAL, Barbara,
NAGODE, Mate a, JAKOB Polonca RAFAELIC Andreja, MALI,
Jana, CIGOJ KUZMA Nika. Formalni in strokovni okuirji za
uvajanje in izvajanje Zakona o dusevnem zdravju. Ljubljana:
Institut Republike Slovenije za socialno varstvo, Fakulteta za

socialno delo, 2009.



Uporaba besede zagovornik naj b1 namrec
vnasala zmedo. Vpeljava 1zraza zastopnik
namesto zagovornik naj b1 omogocala
razlikovanje med odvetnikom, ki nastopa
kot zagovornik v postopkih pred sodiscem
in zagovornikom, zdaj zastopnikom, ki
zagovarja pravice uporabnika v
bolnisnicah in zavodih, in v drugih
pomembnih vprasanjih.



Po drugi strani je »zastopnik« v neskladju
z uveljavljeno prakso strokovnega
1zrazanja.

Izraz »zagovornik« se je v nasem prostoru
ze uveljavil tako na tem podrocju
dusevnega zdravja (obcansko, vrstnisko,
kolektivno zagovornistvo itd.) kot tudi
sirse na stevilnih drugih podrocjih (tako
1mamo npr. zagovornika nacela enakosti,
ki deluje v okviru Urada za enake
moznostl po Zakonu o uresnicevanju
nacela enakega obravnavanja, prav tako
uvajamo zagovornika otrokovih pravic
projekt pr1 Varuhu c¢lovekovih pravic, 1td.).



ZAGOVORNIK VS. ZASTOPNIK

Izraz zastopnik je semanticno ozji. Ko govorimo o
zastopniku, namrec¢ govorimo o osebi, ki zastopa
Interese osebe, ki jih ne more ali je manj
sposobna 1zraziti in uveljavljati, bodisi ker je
odsotna bodisi ker nima poslovne sposobnosti, ali
ker je manj vesca, manj sposobna.

Izraz zastopnik ima torej po eni strani pomen
pooblascenca, ki ga oseba, ki jo zastopa za to
pooblasti.

Zastopanje nekoga v nekem primeru je le ena
plat vloge zagovornika.



Nov1 profil tako naj ne bi le zastopal Ljudi in
njihove interese v posamicnih situacijah, temvec
se aktivno zavzemal 1n nastopal v zagovor pravic
na tem podrocju.

Opozarjal naj bi na krsitve clovekovih pravic.

Pa tudi v posamic¢nih konkretnih primerih je
obseg njegovega delovanja lahko sirsi od
zastopanja; zajema od splosnih tem c¢lovekovih
pravic In ¢lovekovega dostojanstva v posamicnem
primeru do nesporazumov 1n krepitev glasu
uporabnika v dnevnih stikih in vsakdanjem
zivljenju.




ZAGOVORNIK: IZVOR TERMINA

Angleski termin advocate oz. advocacy 1zhaja 1z
latinske besede advoco, advocare, advocatus, ki se je v
vseh evropskih jezikih, vkljuéno s slovenskim
(advokat) uveljavila kot 1zraz za odvetnika.

Sestavljena je 1z predpone ad — k, pri, za in voco, kar
pomeni klicem, oziroma v samostalniski obliki vox —
glas, govor. Prvotni pomen je torej »tisti, ki je (poleg
prizadetih strank) poklican zraven ( k sodni
obravnavi)«.

Uporaba besede v pomenu osebe, ki obtozenca
zagovarja pred sodiscem izhaja verjetno 1z Rimskega
prava in lahko pomeni ali nekoga, ki ga tribunal
oziroma obtozenec priklice ali poklice, da brani
obtoZenca ('Si in ius vocat, ito!' — »ce si poklican na
sodisce, pojdil«).



Slovenski prevod latinske besede advocatus, v
pomenu nekoga, ki obtozenca brani pred
sodiscem, je odvetnik.

Slovenski »odvetnik« poudarja drugi del, poudarja
funkcijo, ki jo ta oseba opravlja, torej da — na
sodiscu, kjer spremlja stranko, kamor ;e klicana'
— odgovarja (za stranko, torej zastopa njene
Interese, jo zagovarja, 1td.).

Slovenski etimoloski slovar takole razlaga (Snoj
2003:400): »Odvetnik, odvetnica...; 1zhodiscno je
1zpeljano 1z odgovoriti (odvetiti), kar je
sestavljeno 1z praslovanskega 'od’1n 'vetiti'
(‘'govoritl'). Odvetnik torej prvotno pomeni 'kdor
odgovarja (namesto stranke)'.



Morda je se v pravnem jeziku poleg besede
odvetnik zacelo uporabljati zagovornik, ker ta
beseda pomeni sirsi spekter dejanj in bolj
odgovarja 1zvirnemu pomenu, saj v sporih pred
sodiscem ni dovolj zgolj odgovarjati na obtozbe,
temvec je potrebno tudi zagovarjati stranko, njene
Interese, pravice 1pd.

Za naso diskusijo je pomembno opozoriti, da kljub
temu, da se beseda zagovornik uporablja v pravu
sinonimno z 1zrazom odvetnik, ko gre za vlogo ali
funkecijo v sporih oziroma razpravah, pa to ni
sinonim za poklic.

Zagovornik ni nujno odvetnik, cetudi je odvetnik
vedno tudi zagovornik.



V anglescini 1zraz advocate ni rezerviran za poklic
odvetnika (solicitor, barrister, lawyer), 1Ima Sirsi
pomen in vkljucuje tudi razlicne vrste
zagovarjanja pravic in interesov posameznikov in
skupin, tudi v pomenu sirse druzbene akcije ali
ozavescanja javnosti o potrebnih druzbenih
spremembah itd.

Ce torej latinsko besedo advocatus v slovenscéino
prevajamo z odvetnik, pa angleske besede
advocate ne moremo.

Zato smo v zacetku devetdesetih, ko smo zacel1
uvajatl prakso zagovornistva, pri nas uporabili
prav tako Sirsi izraz — zagovornik.

Ta 1zraz smo uporabljali ves ta cas in se je v
praksi socialnega dela, pa tudi Sirse povsem
uveljavil. Tudi prvi predlog zakona o dusevnem
zdravju je nosil naslov Zakon o bolniskem
zagovornistvu in pravicah v dusevnem zdravju.



ZAGOVORNIK IN ZAGOVORNISKA VLOGA

Zagovornistvo predstavlja splosno usmeritev, ki
se zavzema za zascito temeljnih pravic in
dostojanstva ljudi s tezavami v dusevnem
zdravju v najsirsem smislu.

Zavzema se tudi za destigmatizacijo oseb s
tezavami v dusevnem zdravju in njihovih svojcev.

Zagovorniska vloga temelji na tradiciji borbe za
druzbeno emancipacijo obrobnih druzbenih
skupin (delavcev , zensk, etnicnih in rasnih
manjsin).



Namenjena je zastopanju interesov ljudi, je
odvetniska in zastopniska vloga, namenjena
zagotavljanju polnopravnosti in nadomescanja
primanjkljajev tistih posameznikov, katerih moc
je sibka, prezrta in neenakovredno zastopana v
primerjavil z polnopravnimi ¢lani druzbe.

Po drugi strani pa je tudi in predvsem strokovna
drza, ki uposteva perspektivo moznosti in si
prizadeva za krepitev druzbenega polozaja
posameznika.



POGODBENA MOC

Zagovornistvo opozarja predvsem na 1zgubo
pogodbene moci oseb s tezavami v dusevnem
zdravju.

Pogodbena moc¢ je osnova drzavljanstva in pojma
posameznika v nasi druzbi. Ce ne moremo stopiti
v pogodbene odnose, ostanemo nemocni.

Pogodba temelji na dajanju in prejemanju.

Brez ustreznega statusa in poslovne sposobnosti
ne moremo jamciti, da bomo pogodbo uresnicili.



Status sestavljajo nas polozaj (npr. formalni
status osebe z poslovno sposobnostjo, zaposlene
osebe 1n drugi), denar, ljudje, ki1 za nas jamcijo 1in
nas ugled.

Pr1 pogodbah potrebujemo svojega poroka.
Jamstva so lahko stvari (denar, premozenje) ali
ljudje, ki jamcijo za nas (npr. sluzba za dusevno
zdravje lahko jamc¢i za uporabnike, da bodo
placali najemnino).



Tako je zagovornik cestokrat edina oseba,
ki je vsestransko na strani uporabnika.
Poskusa doseci, da se udejanji tisto, kar
oseb1 legitimno pripada. Posreduje zelje 1n
potrebe osebju v sluzbah dusevnega
zdravja kot tudi sorodnikom in vsem, ki so
vpetl v zivljenje tega cloveka.

Povedano drugace:

zagovornistvo pomeni temeljno
preusmerjanje moci - pomaga ljudem, ki
so bil1 zlorabljeni in zatirani, da si1
pridobijo moc in vpliv nad lastnim
Zlvljenjem.



ZAGOVORNIK VS. SKRBNIK

Zagovornistva ne moremo enaciti s skrbnistvom
ali s podaljsano roditeljsko pravico. Slednji vlogi
cestokrat vodita v infatilizacijo, pokroviteljstvo,
vcasih celo v diskriminacijo in zlorabo ljudi s
tezavami v dusevnem zdravju.

Oseba, ki v dolocenih zivljenjskih obdobjih zaradi
tezav, ki jih 1ima v dusevnem zdravju ravno
zaradi ranljivosti in 1zpostavljenosti v taksnih
obdobjih, potrebuje nekoga, ki mu lahko zaupa, ki
bo scitil njegove interese in pravice.



Seveda smo vsi lahko sem ter tja zagovorniki, zaupniki,
zavezniki 1tn., tudi poznamo razlicne oblike
»neformalnega zagovornistva.

Pri tem, ko nekomu odvzamemo svobodo gibanja, ki je
clovekova ustavna pravica, na osnovi njegove pravice
do zdravljenja, pomoci in podpore, pa potrebujemo vec
kot samo zaveznika, ki za nas »navija«.

Ko taksno zaveznistvo v postopkih formalnih obravnav
v mrezl sluzb dusevnega zdravja ne zadosca,
potrebujemo profesionalen profil zagovornika, ki mu
drzava podeli mandat za zascito pravic in interesov
ljudi, da govori za njih (ne namesto njih).

Sele s profesionalnim mandatom se zastopnik lahko
zavzema za ucinkovito obravnavo posameznikov v
mrezl sluzb za dusevno zdravje, in za spostovanje
njihovih ustavnih, zakonskih in drugih posebnih
pravic.



VLOGE ZAGOVORNIKA

Temeljna funkcija zagovornistva je krepitev moci

v vseh vidikih.

Pomemben teren zagovornistva so vse
1zkljucujoce, ponizevalne in diskreditirajoce
situacije v vsakdanjem zivljenju, ne glede na to
kje se odvijajo.

Zagovornik je tako pomemben tudi v svoj1 vlogi
posrednika pri nesporazumih v interakcijah,
dedramatizatorja in blazilca v kriticnih
situacijah, pomaga jasneje artikulirati
pricakovanja in s tem veca pogodbeno moc
cloveka v dusevni stiski.



ZAGOVORNIK VS. STROKOVNJAK

Zagovornik/zastopnik je sicer lahko strokovnjak,
vendar ko je v vlogi zagovornika to pomeni
povsem drugacne naloge;

Del strokovne vloge je lahko zagovorniska drza,
vendar to ni vsa vloga strokovnjaka;

Temeljna naloga zagovornika je, da “stoji za
uporabnikom”, zavzame “pristransko drzo”, sledi
temu, kar oseba zell.

Tudi ce se ne strinja s tem, kar zastopanec zell,
mora napeti vse sile, da poisce ¢im vec
objektivnih informacij;

Ne sprejem odlocitev, je kanal za informacije.



V CEM SE NEODVISNI ZAGOVORNIK RAZLIKUJE
OD DRUGIH STROKOVNIH PROFILOV:

Strokovnjak lahko dozivlja ovire, kot so:
Mora strokovno presojati;
Mora zagovarjati kolege;

B1 lahko bil v potencialnih konfliktih

z nadrejenimi
Konfliktne vloge

Ne more posvetiti dovolj casa



NEODVISNI ZAGOVORNIK PA JE:

Nima drugih dolznosti in odgovornosti kot to, da
sledi interesom, zeljam, vprasanjem uporabnika;

Ne dela po principu “v najboljsem interesu
uporabnika” — mimo njega;

Daje informacije, ne nasvete;
Daje popolne informacije, ne zadrzuje informacij;

Povsem podpira uporabnike v njihovih izbirah,
tudi ce to ne b1 bila njihova 1zbira;

N1 ¢lan nobenega strokovnega tima.



KAJ ZAGOVORNIK NI:

Ne daje nasvetov
Ne svetuje
N1 mediator

N1 druzabnik



KAJ SO POZITIVNI UCINKI ZAGOVORNISTVA
V USTANOVAH, KJER DELUJE ZAGOVORNIK

Izboljsana komunikacija in odnosi med
zaposlenimi in uporabniki;

Sluzbe lahko 1zboljsajo storitve, ker imajo na ta
nacin vec povratnih informacij od uporabnikov;

Boljse vzdusje in morala na oddelkih, kjer 1imajo
uporabniki boljsi obcutek varnosti in 1zrazajo
vecje zadovoljstvo;

Uporabniki bolje razumejo realne probleme in
omejitve, ki jih zaposleni v ustanovah dozivljajo;



KAJ PRIDOBI UPORABNIK

Razen prakti¢nih ucéinkov, zastopana oseba
lahko:

Dozivi kako je, ce “imas glas”, se te slisi
Se pocutl bolj spostovana in cenjena, kjer se njeno
mnenje uposteva in je zares slisano;

Pridob1 na kredibilnosti in samozaupanju, ker se jo
jemlje resno;

Izkusi — morda prvic — kako je, ce je nekdo povsem na
njeni strani;

Dobi 1zkusnjo zaupnega 1n enakopravnega odnosa;

So manj prestrasene pred ustanovo 1n postopki, s
katerimi se srecujejo.

Obcutek vec¢jega nadzora nad zivljenjem.



NALOGE ZAGOVORNIKOV:

Poslusanje zastopanca 1n zagotoviti, da ga tudi
drugi slisijo;

Podpora, da postane bolj vkljucen;

Zagotoviti, da bo vkljucen v odlocitve, ki se ga
ticejo 1n podpora, da bodo 1imeli popolne
informacije za svoje odlocitve;

Zagotovitl informacije, ki ne bodo cenzurirane in
brez vrednostnih predsodkov;

Podpora, da postanejo nosilci odlocitev in
nadzorujejo svoje zivljenje.



Osvescanje o pravicah 1n moznostih, ki bodo krepile
njihovo moc;

Scititl interese uporabnika pred zlorabami in
slabimi praksami, ko so v zaprtem rezimu.

Vzpostaviti zaupnost v odnosu.

Obcutki, zelje in potrebe zastopane osebe so na
prvem mestu.

Videti zastopanega cloveka kot osebo 1in ne kot
bolezen, diagnozo; kot posameznika s potrebami,
zeljami, sanjami...

Podpora zastopanim osebam, da se posluzujejo
pritozbenih postopkov, zakonskih moznosti, ce jih
slabo obravnavajo.



SPRETNOSTI, VREDNOTE, METODE DELA
ZAGOVORNISTVA

Spretnostl sporazumevanja, vzpostavljanja
delovnega stika in odnosa;

Spretnost aktivnega poslusanja

Sposobnost natancnega predstavljanja
druge osebe

Razumeti1 tveganje
Brez predsodkov
Zanesljivost
Dostopnost

Zavezanost, da zastopajo “diversity” —
raznolikost (etnicnost, spolna
usmerjenost...)



ZAZELENE LASTNOSTI IN SPRETNOSTI
ZAGOVORNIKA

Nima problema z vzpostavljanjem enakopravnih odnosov v
odnosu zagovornik/uporabnik

Iskren, obcutljiv in diskreten

Potrpezljiv in vztrajen

Volja in energija, da krepi moc¢ drugih

Je zmozen neodvisnega delovanja

Dober, zainteresiran poslusalec

Komunikativen

Deluje kot prevajalec strokovnega jezika v razumljiv jezik;
Je zanesljiva in natanc¢na prica;

Isce in zagotavlja popolne informacije;

Razume pojem clovekovih pravic in je njithov zagovornik.

Ne dovoli, da mu ¢ustva zameglijo presojo pri komunikaciji
z osebjem glede situacije zastopanca.



NACELA DELA ZASTOPNIKOV

Neodvisnost.

Spostljivost in krepitev moci.

Jasnost glede vloge zastopnika.
Nediskriminatornost.

Brezplacnost storitev.

Bit1 brez predsodkov in vrednostnih sodb.
Zaupnost.

Dostopnost storitev

Povzemamo po: Advocacy Services for People with Mental Health
Problems and Intelectual Disabilities: Guidance and Model
Policies. Budapest: Mental Disability Advocacy Center, 2006 ; iz A
Code of Practice for Advocates organizacije Action for Advocacy 1z
Anglije, 2006; iz Independent Mental Health Advocacy (National
MH Development Unit).



1. NEODVISNOST

Zastopnik mora biti v kar najvecji meri neodvisen
od mreze sluzb, ki so z uporabnikom potencialno
lahko v navzkrizju interesov.

Gre za nacelo, ki stoji pred vsemi drugimi naceli
dobrega zagovornistva.

Oseba, ki je na placilni listi ustanove, s katero je
nastal spor, je lahko dober strokovnjak, ne more
pa bit1 zastopnik. Zato se je potrebno ustanoviti
neodvisno zastopnisko sluzbo, v kater1 b1 bil
zagotovljen formalni pogoj (neodvisnost sluzbe in
zastopnika), da se ne bo barantalo z interesi
uporabnika.



Zagovornik razvija dobre, vljudne in spostljive
odnose z osebjem , vendar mora ostati “zunaj” in
neodvisen in na doloceni distanci.

Pozoren je na to, kako uporabnik, ki ga zagovarja
dojema to interakcijo z osebjem in strokovnjaki:
prekomerna familijarnost z osebjem lahko ogrozi
zaupanje cloveka, ki 1ima dolocene slabe 1zkusnje
s to ustanovo.

Treba je torej razvitli nek uravnovesen odnos med
potrebo po tem, da smo neodvisni i1n potrebo po
sodelovanju. To pomeni jasne meje, ki se jih
drzimo.



SMERNICE ZA DOBRO PRAKSO (1)

Zadrzujmo se v pisarni osebja samo toliko kolikor je
nujno potrebno.

Kadarkoli je mogoce 1n praviloma se srecujemo z
osebjem le ob prisotnosti osebe, ki jo zastopamo.

Ce ] Je nujno govoritl z osebjem v imenu osebe,
zagotovimo, da je oseba o tem obvescena in da ] j1 takoj
ko je mogoce zagotovimo povratno informacijo.

Ves cas poskusamo videti in razumeti situacijo skozi
oC1 uporabnika in se 1zogibajmo prevzemanja
perspektive osebja.

Jasne meje.

Zagotovitli morate, da lahko uporabnika podpirate in
zagovarjate ne da b1 bila nevarnost, da se boste znash
v konfliktu interesov in zavrnite vsakrsne morebitne
pritiske ustanove.



2. SPOSTLJIVOST IN KREPITEV
MOCI

Zastopnik mora narediti vse, kar je v njegovi
moci, da v postopkih in obravnavi, kot tudi
zivljenju v ustanovi upostevajo zorni kot
uporabnika in slisijo njegov glas.

Pr1 tem spodbuja uporabnika, da se zavzame
zase, ko pa to n1 mogoce, konsistentno posreduje
pogled, stalisca in zelje uporabnika ustanovi
oziroma vsem, ki so vpleteni v postopek ali
obravnavo.

Zastopnik podpira samozagovornistvo in krepitev
moc1 posameznikov.



3. JASNOST GLEDE VLOGE
ZASTOPNIKA

Zastopniki pocnejo le to, za kar jih je pooblastil
uporabnik in ne tega, za kar predvidevajo, da b1
bilo v njegovem najvecjem interesu.

Ne sprejemajo odlocitev namesto uporabnika.

Odlocitve naj sprejema uporabnik. Z
uporabnikom lahko prediskutiramo opcije in jim
naceloma ne ponujamo nasvetov, razen ce nas
zanje na prosijo.

Zastopnik ne 1gra posrednika v zadevah, za
katere nima mandata uporabnika.



O svojih nalogah, omejitvah in moznosti podrobno in
nazorno seznani uporabnika.

Bodimo povsem 1skreni in odprti s clovekom glede
podpore, ki jo lahko ponudimo 1n glede procesa
zastopanja.

Pogovorimo se na zacetku, kaj lahko naredimo v svoji
profesionalni vlogi, kje so nase omejitve.

Informirajmo osebo, kam se lahko obrne oziroma ji
pomagajmo navezati stik z judmi, ustanovamai, ki j1
lahko ponudijo storitve, ki so onkraj nasih zmoznosti.

Kadar smo v situaciji, da moramo sprejeti kako
odlocitev brez pooblastila in navodil uporabnika,
moramo delovati kolikor je mogoce v skladu z
njegovimi zeljami in voljo in se zavzemati za njegove
pravice.

Zavzemamo se, da je takih situacij ¢cim manj.



4. NEDISKRIMINATORNOST

Zastopniska sluzba prepoznava razlicnost
uporabnikov in si prizadeva, da 1majo do njenih
storitev enakopraven dostop vsi, ne glede na
kulturo, jezik, veroizpoved, drzavljanstvo,
oviranost ali druge okoliscine.

Potrebno je biti pozoren, ce katera od nastetih
znacilnosti predstavlja problem, oviro za cloveka.

Izogibati se posplosevanju in prehitremu
sklepanju glede tezav, znacilnosti ljudi zaradi
njihovih osebnih okoliscin.



5. BREZPLACNOST STORITEV

V nobenem primeru zastopnik ne sme sprejeti,

kaj sele zahtevati od uporabnika povracila za
svoje delo.

Uporabnik ne sme dobit1 vtisa, da je za delo
zagovornika karkoli dolzan.



6. BREZ PREDSODKOYV IN
VREDNOSTNIH SODB

S tem je misljeno, da zastopnik cloveka, ki ga
zastopa vidi najprej kot ¢cloveka in ne kot nekoga
z diagnozo ali kot ¢cloveka v dusevni krizi.

Zastopnik njegovo zgodbo sprejema brez
predsodkov in skepse.

Prepoznati uporabnika kot strokovnjaka z
1zkusnjami.



7. ZAUPNOST IN DOSTOP DO
DOKUMENTACIJE

Zastopnik dosledno uposteva nacelo zaupnosti. To
nacelo je kljuéno zagovornisko nacelo. To je treba
povsem spostovati, razen v primerih, ko imamo
razloge, da to pravilo prekrsimo.

Omejitve glede zaupnosti mora odkrito pojasniti
uporabniku.

V primerih, ko moramo zaradi narave postopka ali
naloge drugim posredovati zaupne podatke, pa to
storimo samo ob 1zrecnem pooblastilu in dogovoru z
uporabnikom.

Brez pristanka lahko to storimo samo v zares nujnih
primerih:

Ce s tem zas¢itimo osebo ali druge pred vecjo skodo.

Ko to zahteva sodisce...



Dobro je na zacetku pojasniti, kaj pomeni
zaupnost podatkov.

Pojasnite, kje in s kom boste morali diskutirati o
njegovem primeru (recimo na superviziji).
Ce smo v situaciji, ko bomo morda morali

prekrsiti to nacelo zaupnosti podatkov, se
nemudoma posvetujemo s supervizorjem.

Izogibajmo se namenskemu ali slucajnemu
pridobivanju informacij od osebja ali 1z
spisovnega gradiva, za katere s1 uporabnik ne
zel1, da b1 jih vedelil 1n katerih ne moremo deliti z
uporabnikom.



Dogovor z uporabnikom, katere dokumente bi
rabili videti.

Ce gre za uporabnika, ki se trenutno tezje odloca,
dokumentacijo pa nujno rabimo, vprasajmo le po
najnujnejsih dokumentih, ki jih potrebujemo, da
b1 uporabnika lahko zascitili.

Ce uporabnik nima dostopa do vse svoje
dokumentacije, se 1zognimo temu, da b1 1imel1
vpogled v tiste dele, ki j1h potem ne moremo delit1
Z njim.

Pri tem je treba i1skati ravnovesje med tem, da ne

1zgubimo zaupanja uporabnika in med tem, da mu
lahko pomagamo, kolikor je v nasi moci.

Dobra praksa je, da nam uporabnik, da pismeno
pooblastilo, da nam dovoli vpogled v spis.



8. DOSTOPNOST STORITEV IN
SPORAZUMEVANJE

Zastopnik se naceloma prilagodi uporabniku
glede mesta srecevanja.

Je dostopen uporabniku (telefon, dezurstva ipd.).
Uporabljajmo jezik, ki ga uporabnik lahko
razume 1n sprotl preverjajte razumevanje.
Upostevajmo, da se nekateri uporabniki tezje

skoncentrirajo ali obdrzijo koncentracijo dlje
casa.

Ce se zdi, da je uporabnik 1mel tezavo razumeti,
zakaj gre:
Poskusimo povedati na drug nacin

Ce je problem jezik, zagotovimo tolmacenje,
praviloma ne 1z vrst njegove druzine



PODPORA UPORABNIKOM NA
SESTANKIH S STROKOVNJAKI

Pogovor z uporabnikom, kaj zeli dosec1 na sestanku in
pomoc do informacij, ki jih morda potrebujejo pred
sestankom.

Informacua 0 prav1cah moznih 1zbirah, do ¢esa so
upraviceni .

Ce ] je mogoce 1In ce to njemu ustreza, zahtevajte, da
sedite zraven uporabnika

Spodbujajte uporabnika, da govori sam zase In mu
vlivajte zaupanje.

Spommte ga, kaj je zelel doseci ali kaj zelel reci.

Ce sta se tako zmenila, prevzemite besedo in povejte v
njegovem 1menu, kaj je zelel, ce ne more 1z kakega
razloga vec govomtl

Pogovorita se po sestanku, ce je uporabnik vse
razumel, ce kaj ni1jasno, ce je vse povedal, kar je zelel
in kako bosta delovala naprej.



Ce uporabnika ni sestanku in ga zastopate,
poskusajte ¢cimbolj neposredno 1n verodostojno
prenesti informacije, zelje, pogled uporabnika.

Vsem razlozite, da boste uporabniku prenesli vse,
o cemer bo tekla beseda na sestanku.
V ¢im krajsem casu porocati uporabniku.

Preverite, ce se uporabnik strinja in je zadovoljen
s vsemi sklepi sestanka,na katerem ni
prisostvoval.



RAVNANJE S PRITOZBAMI IN
KONFLIKTI

Del dela zastopnika je podpreti uporabnike pri
pritozbah, ko niso zadovoljni z obravnavo,
zdravljenjem, odnosom do njih ...

Osebju je treba dati jasno vedeti, da nastopate v
1menu uporabnika in zastopate njegove zelje.

Ce nastopijo konflikti, jih je treba poskusiti
razresitl najprej na nivoju, kjer so nastali in
ogovoritl z osebjem, neposredno 1n potem z vodjo.
Obvestiti supervizorja o nastalih konfliktih in
intervencijah.



Uporabnika informirate, kaj lahko naredi v tej
situaciji:
Nic
Poskusi nekaj doseci preko neformalnih pogajanj
Uradna pritozba
Visje instance

Ce uporabnik zeli, mu pomagate pri pritozbi ali
neformalnem urejanju konflikta.

Urejate samo konflikte, ki jih ima uporabnik, in tega
ne mesate s svojimi interesi in pogledi.



KORAKI V PROCESU ZASTOPANJA

1. Dolociti problem, identificirati zelje uporabnika
Aktivno, pazljivo poslusanje
Sporazumevanje v obema razumljivem jeziku
Diskusija o opcijah
Belezenje njegove pripovedi, zelja

2. Se dogovoriti o naslednjih korakih
Narediti nacrt z zacetnimi cilji, casovnicami
Pridobivanje informacij za razresitev situacije
Dolociti naloge, dejavnosti
Kljuc¢ni viri, osebe
Evalvacija



