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Vkljucevanje uporabnikov
v oblikovanje in izvajanje storitev

POVZETEK : Na podrocju analize politik se od osemdesetih let 20. stoletja vse bolj postavlja
vprasanje kakovosti storitev. Uporabniki in uporabnice postajajo vse bolj pomembni
subjekti pri oblikovanju in izvajanju storitev javnih politik. Clanek obravnava razloge,
ki so privedli do tega in sodobne trende na podrocju vkljucevanja uporabnikov. Med
razlicnimi nacini vkljucevanja sta posebej predstavijena dva najpomembnejsa.Prvi je
demokratic¢ni model, ki temelji na nacelu drzavljanstva, drugi je potrosniski model, kjer
Jje uporabnik obravnavan kot potrosnik. Vkljucevanje uporabnikov je obravnavano na
splosno, tovrstna konceptualna izhodisc¢a pa je mozno aplicirati tudi na razlicne sektorske
politike, kot na primer na analizo stanovanjskega podrocja.

KLJUCNE BESEDE: storitve javnih politik, vkljucevanje uporabnikov, demokraticni model,
potrosniski model

1. Uvod

Od sedemdesetih let 20. stoletja se na podro¢ju analize javnih politik vse bolj postavlja
vprasanje kakovosti storitev in na¢inov njihove izvedbe (Parsons, 1999). V tem ¢asu je
prislo do preloma z nac¢inom oblikovanja in izvajanja storitvenih programov, ki je
prevladoval do takrat in je potekal enosmerno, od vrha navzdol. Z omenjenimi
spremembami je postala pomembna tudi vloga uporabnikov teh storitev. Izraz uporabnik
uporabljajo avtorji in avtorice predvsem zato, ker je manj ideoloski od izraza potrosnik
(Ceprav se storitve izvajajo na kvazi trgih) ali klient (ki bolj spominja na medicinsko
terminologijo). Na nevtralen nacin opisuje odnos med tistim, ki izvaja, in tistim, ki
uporablja storitev! (Barnes, 1997).

Uporabniki so lahko vklju¢eni v delovanje organizacije na najrazli¢nej$e nacine.
Lahko re¢emo, da pomeni vklju¢evanje v tem kontekstu vse dejavnosti uporabnikov,
razen pasivnega prejemanja storitev. Glede na to, da so storitve namenjene
zadovoljevanju njihovih potreb, je pomembno, da so vkljuc¢eni v proces ze v fazi
opredeljevanja potreb. Stevilni avtorji navajajo to kot bistveni del procesa oblikovanja
storitev (prim. Elmore, 1993) in nenazadnje je vprasanje, kdo opredeljuje potrebe, tudi
ena izmed bistvenih razlik med demokrati¢nim in potros$ni§kim pristopom vkljuéevanja
uporabnikov in uporabnic.

Tema tega ¢lanka je vkljucevanje uporabnikov na podro¢ju javnih storitev, primeri,
ki jih uporabljam, pa so ve¢inoma s podroc¢ja storitev socialne politike. Najpre;j
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obravnavam razloge, ki so privedli do tega, da postajajo uporabniki storitve vse bolj
pomembni subjekti v oblikovanju politik. Zatem predstavljam nacine vkljucevanja
uporabnikov, posebej podrobno dva najpomembnejs$a. Prvi je demokrati¢ni in temelji
na nacelu drzavljanstva; drugi je potro$niski oziroma konzumeristi¢ni. Na koncu se
posvetim $e nekaterim glavnim problemom, do katerih prihaja pri vkljucevanju
uporabnikov. Kljub temu, da prispevek obravnava vklju¢evanje uporabnikov storitev
na splosno, je tovrstna konceptualna izhodi§¢a mozno aplicirati na analizo stanovanjskega
podrocja.

2. Narascajoc¢ pomen vklju¢evanja uporabnikov storitev

Osemdeseta leta so ob vladavini nove desnice v nekaterih drzavah po mnenju
Parsonsa (1999), Marian Barnes (1997) in drugih tisti prelomni ¢as, ko so nacini izvedbe
storitev postali pomembna tema analiz javnih politik. Vendar pa so vprasanja moci
uporabnikov socialnih storitev in njihovih mozZnosti ravnanja avtorji obravnavali Ze
prej. Zlasti pomembna sta Amitai Etzioni in Albert Hirschman.

Amitai Etzioni se je Ze leta 1961 posvetil vprasanju, zakaj se ljudje v organizacijah
prilagajajo (podrejajo) pravilom in politikam. Oblikoval je tipologijo mo¢i v organizaciji.
Lo¢il je tri vrste moci (po Parsons, 1999):
 prisilna (coercive) mo¢ je znacilna za hierarhi¢ne, birokratske organizacije;

« nagrajevalna (remunerative) moc je znacilna za organizacije, ki delujejo na trgu;
« normativna (normative) moc¢ pa je znacilna za mrezZe in skupnost;

Razlikovanje med vrstami moci v organizacijah je §e posebej pomembno pri
obravnavi razli¢nih vrst vklju¢evanja in predvsem pri prouc¢evanju sprememb v odnosih
moc¢i med uporabniki (potro$niki, klienti...) in izvajalci storitev (socialni delavci,
birokrati, prodajalci...)

Ekonomist Albert Hirschman pa se je ukvarjal z evalvacijo storitev. Leta 1970 je
prouceval moznosti posameznikov za izraZzanje nezadovoljstva in ravnanje ob nezado-
voljstvu. Opredelil je dve moznosti (po Parsons, 1999): lahko preprosto odidejo (exif) k
drugemu ponudniku ali pa svoje mnenje, nezadovoljstvo izrazijo (voice). Obstaja pa
tudi tretja moznost, zvestoba (loyalty). Hirschmanov prispevek k obravnavi tematike
vklju¢evanja uporabnikov vidim predvsem v tem, da je odprl debato o tipiénih mozZnostih
ravnanja, ki so jo potem razvijali na razli¢nih podroc¢jih mnogi drugi avtorji in avtorice.

Na povecéano zanimanje za vkljuéevanje uporabnikov storitev v delovanje organizacij
je vplivalo ve¢ razlogov. Eden klju¢nih razlogov je bil, da so izkusnje na razli¢nih
podrocjih pokazale, da so storitve javnih sluzb in drugih organizacij pogosto neuspesne
in neucinkovite. Elmore (1993) na primer navaja, da so se programi in storitve oblikovali
po osnovnem principu: velike zahteve in pricakovanja, napacna ali pomanjkljiva izvedba,
slabi rezultati. Celoten proces je bil paternalisti¢en in je potekal od zgoraj navzdol, s
preslabim poznavanjem dejanskih potreb tistih, ki jim je bil namenjen. Ker je bilo tezko
ugotoviti, ali so programi propadali zaradi slabih idej ali zaradi slabe izvedbe, je postalo
vedno bolj pomembno vprasanje nac¢ina izvajanja storitev (Elmore, 1993; Robson et
al., 1997). Odprlo se je tudi vprasanje odvisnosti od stalnega uporabljanja socialnih
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storitev, saj se je izkazalo, da uporabniki ostajajo odvisni in se ne postavijo na svoje
noge. To pomeni, da stalno potrebujejo pomo¢. Pomanjkanje virov za re§evanje
problemov je povzrocalo vse ve¢jo nejevoljo pri tistih, ki prispevajo za re§evanje
problemov, stvari pa se ne obrnejo na bolje oziroma problem se ne izkorenini.

Neucinkovitost in neustreznost programov je povezana z drugim razlogom za
vklju¢evanje uporabnikov, ki je eksplicitno ideoloskega znacaja. Konec osemdesetih
let in na zacetku devetdesetih let so uporabnika namre¢ zaceli zaznavati kot potrosnika.
Na tak$en preobrat naj bi pomembno vplivala politika v ¢asu Margaret Thatcher, ki naj
bi z izjavo, da »ne obstaja taksna stvar kot je druzba«, zanikala obstoj kolektivitet.
Storitve javnih politik so postale predmet trga in kupovanje storitev sistema blaginje na
trgu naj bi posameznikom omogocila racionalno izbiro, na podlagi njihovih lastnih
interesov. S tem naj bi se maksimizirala njihova stopnja svobodne izbire.

Stevilni avtorji in avtorice so e takrat opozarjali na dejstvo, da ljudje, ki potrebujejo
socialne storitve, obi¢ajno nimajo denarja za izbiro storitev, poleg tega pa nimajo moci
in znanja, s katerim bi se lahko avtonomno odlocali. Se posebej pa se je na podrocju
javnih (ne le socialnih) dobrin odprlo vpra$anje raznovrstnosti ponudbe. Kljub kritikam
tovrstne politike pa Barnes (1997:29) navaja tri pozitivhe spremembe za uporabnike
storitev:

» oskrba z bolj individualiziranimi storitvami, namenjenimi zadovoljevanju potreb
posameznega uporabnika;

* promocija trga storitev vseeno vpliva na povecanje ponudbe;

» uvedba bolj jasnih pritozbenih postopkov in preverjanja organizacij, ki jih prinese
trg, lahko pomeni jamstvo za kvaliteto izvajanja storitev.

Tretji razlog za vecje vkljuc¢evanje uporabnikov je uveljavitev ideje o drzavljanstvu,
enakih moznostih, pravicah (Croft, Beresford, 1993). V okviru te debate je pomemben
pojav predstavniskih skupin, ki so za svoje ¢lane in ¢lanice zahtevali dosledno
uresni¢evanje pravic in so hkrati delovale v smislu izrazanja potreb skupin (Robson et
al., 1997; Barnes, 1997). Barnes (1997) pri tem opozarja, da so prostovoljne organizacije
in samopomoc¢ne skupine Ze prej obstajale, vendar ni bilo samo-organiziranja (self-
organisation). Znacilnost samo-organiziranih skupin je, da se postavijo nasproti
organizaciji, ki je ustanovljena za njih, vendar jo nadzorujejo in usmerjajo drugi. To so
predvsem profesionalci razli¢nih strok. Za pripadnike samo-organiziranih skupin je v
druzbi veljalo prepri¢anje, da so se zaradi razli¢nih razlogov, kot so na primer tezave v
dusevnem zdravju, nesposobni sami organizirati in skupinsko delovati. Po §irini
delovanja in politiécnem delovanju se samo-organizirane skupine lo¢ijo od samopomo¢nih
organizacij, za katere je znac¢ilna medsebojna pomo¢ ¢lanov in ¢lanic, ne pa politi¢no
delovanje. V okviru samo-organiziranih skupin pa seveda lahko obstaja in poteka tudi
samopomocna skupina.

Croft in Beresford (1993) nekoliko drugace zdruzujeta razloge za vkljucevanje
uporabnikov in sicer v tri vecje skupine:

e druzbeni (nezadovoljstvo z javnimi storitvami in slabo targetiranje storitev);
» ekonomski (uporabnik kot potro3nik, ki ima moznost odlocitve o tem, od koga Zeli
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prejeti storitev). Zanimivo je, da Barnes (1997) ta razlog vkljucevanja uporabnikov
opredeljuje kot primarno ideoloski razlog s trznimi posledicami, ne pa kot ekonomski
razlog.

» politi¢ni (ideje o drzavljanstvu in enakih pravicah ter moZnostih dostopa do dobrin).

Dejstvo je, da je ne glede na to, kako razloge poimenujemo, vklju¢evanje uporabnikov
v javnih politikah del sodobne politi¢ne retorike (Morris, 1994). Parsons (1999) navaja,
da javnih politik in politi¢nih akterjev danes ne zanima le ekonomska uc¢inkovitost in
uspesnost, ampak tudi participacija drzavljanov pri izvajanju razli¢nih ukrepov javnih
politik. Uporabniki storitev so vse bolj videni kot potro$niki in/ali drzavljani z dolo¢enimi
pravicami. Nenazadnje tudi sofinancerji od organizacij vse bolj pogosto zahtevajo, da
v poro¢ilih izkazejo na¢ine vklju¢enosti uporabnikov v delovanje organizacije (Robson
et al., 1997).

Pogosto pa se pokaze, da v organizacijah in institucijah zelo razli¢éno razumejo
vklju¢evanje uporabnikov. Vprasanju, kako v organizacijah in institucijah razumejo
vklju¢evanje uporabnikov in predvsem na katerih podroc¢jih se izvaja vkljucevanje
uporabnikov, se posve¢am v naslednjem poglavju.

3. Tipi vklju¢evanja uporabnikov v delovanje organizacij

Uporabniki so lahko vkljuc¢eni v delovanje organizacije, od katere prejemajo storitve,
na zelo razli¢ne nacine.

Najmanjsa stopnja vklju¢enosti je pasivno prejemanje storitev. Eden od primerov
za to so denarne pomoci centrov za socialno delo. Vse, kar mora uporabnik ob tem
vedeti, je, da gre na center za socialno delo. Tu mu mora socialna delavka razloziti, kaj
s0 njegove osnovne pravice, ki izhajajo iz njegovega polozaja. Ve¢ aktivnosti (znanja
in spretnosti) potrebuje Ze v isti ustanovi pri uveljavljanju druge pravice, kot je na
primer izredna denarna pomoc¢. Sendi in sodelavke (2002) so v svoji raziskavi ugotovili,
da imajo socialne delavke razli¢na merila pri dodeljevanju izrednih denarnih pomoc¢i,
ki jih podeljujejo na podlagi diskrecijske pravice?. To pomeni, da je moZnost, da
uporabnik pride do izredne denarne pomoci, poleg vseh drugih dejavnikov odvisna
tudi od tega, ali bo socialni delavki znal predstaviti potrebo po pomoc¢i, kar ugotavljajo
tudi Robson s sodelavci (1997), Croft in Beresford (1993) in drugi. Omenjeni primer se
nana$a na javno institucijo in denarno pomog, kjer kljub diskrecijski pravici v nekaterih
primerih $e vedno prevladujejo birokratska nacela.

Z vpraSanjem vkljuc¢evanja uporabnikov v delovanje organizacij se je sistemati¢no
ukvarjal Robson s sodelavci (1997). Pri svoji raziskavi® so se pogosto srecali s tezavo,
da so nek izraz razumeli in uporabljali zelo razli¢no, tako sami sodelavci, kakor tudi
akterji v prostovoljnih organizacijah, ki so bile vklju¢ene v raziskavo. Zato so oblikovali
vrsto definicij izrazov, ki se pogosto uporabljajo v razpravah o vklju¢evanju uporab-
nikov.
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BLEMOV IN ODLOCANJE
(joint problem solving
and decision making)

IZRAZ POMEN

UPORABNISKI NADZOR Uporabniki dolocajo cilje, vsebino, aktivnosti in alokacijo virov.

(user control) Pridobivajoinformacije o dejavnosti organizacije, jih analizirajo in se na
njih odzivajo.

UPORABNISKO Organizacije, v katerih imajo uporabniki nadzor (glej zgoraj). Ni nujno,

VODENA ORGANIZACIJA | da gre za uporabnisko organizacijo.

(user managed, user run,

user owned)

UPORABNISKA Organizacija, v kateri igrajo vse vloge uporabniki - ¢lani, vodije,

ORGANIZACIJA uporabniki, osebje idr. Gre za locine, sekte (separatist groups) in

(user organization) samopomocne organizacije.

K UPORABNIKOM Organizacije, v katerih se rezultati programov in storitev merijo in

ORIENTIRAN oblikujejo na podlagi ugotovljenih potreb in Zelja uporabnikov.

(user led, user driven,

user centred)

SKUPNO RESEVANJE PRO- | Pri uvrscanju idej na dnevni red (agenda setting) in odlocanju kdaj

sproziti in implementirati kako idejo sodelujejo tako uporabniki kot
tudi profesionalci.

POSVET Z UPORABNIKI

Zbiranje informacij in mnenj uporabnikov o storitvah, predlogih

(user committee, user
network, user body, user
arm, user structure)

(user consultation) sprememb v izvajanju starih ali uvajanju novih storitev v organizaciji.
Ta princip je znan tudi pod izrazom raziskava trga (market research).

KREPITEV MOCI Proces, v katerem uporabniki pridobijo mo¢, da vplivajo na odlotitve o

UPORABNIKOV njihovih lastnih pogojih Zivljenja in o storitvah v organizacijah. Krepitev

(user empowerment) moci je lahko spodbujena s strani uporabnikov samih ali s strani
profesionalcev v organizacijah.

VKLIUCITEV Generic¢ni izraz, ki lahko opisuje skoraj vsako aktivnost ali iniciativo

UPORABNIKOV uporabnikov.

(user involvement)

PARTICIPACIJA Ravno tako generi¢ni izraz, ki poleg zgornjega izraza vkljucuje tudi

UPORABNIKOV sodelovanje uporabnikov v nekem podrocju delovanja organizacije in s

(user participation) tem tudi doloceno stopnjo vpliva pri odlocanju

UPORABNISKI ODBOR / Opisuje raznoterost struktur, v katerih imajo uporabniki dolo¢eno

MREZA / TELO / stopnjo relativnih virov in prostora in hkrati niso zaznani kot lo¢eni od

STRUKTURA celotne organizacije po svojem statutu ali virih in funkcijah.

UPORABNISKO GIBANJE
(user movement)

Uporabnisko gibanje pomeni celoto aktivnosti uporabnikov kot
posameznikov, delujocih v skupinah ali organizacijah, ki se zavzemajo
za povecanje politicne, druzbene ali ekonomske moci uporabnikov.

Vir: Robson et al., 1997 :3.
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V raziskavi so prisli do vrste zanimivih ugotovitev, da v dobrodelnih organizacijah
vklju¢evanje uporabnikov razumejo bolj kot odzivanje na storitve, ki jih organizacija
ponuja, in ne kot vec¢ji nadzor nad upravljanjem in delovanjem organizacije. V ve¢ kot
polovici organizacij, ki so jih zajeli v raziskavi, so v debati o vklju¢evanju uporabnikov
izpostavljali pogoje za izbolj$anje storitev, o zadovoljevanju potreb uporabnikov in o
boljsi usmerjenosti storitev na specifi¢ne potrebe uporabnikov. Manj jih je omenjalo
krepitev moci uporabnikov in/ali njihovo vplivanje na politiko organizacije. V ¢etrtini
organizacij so porocali, da so uvedli posebne programe, namenjene prav vklju¢evanju
uporabnikov, v vecini organizacij pa so poroc¢ali o vklju¢evanju uporabnikov skozi
razli¢ne, med seboj nepovezane iniciative.

Na podlagi izsledkov raziskave so oblikovali naslednjo klasifikacijo (ali tipologijo)
vkljuc¢enosti uporabnikov v delovanje organizacije (Robson et al., 1997:5):

+ oblikovanje politike organizacije in evalvacija prek formalnih, neformalnih oblik in
anket;

« kampanje, publikacije;

+ konzultacije pri nabiranju denarja (fund raising);

 udelezba pri delovnih srec¢anjih, delovnih skupinah, odborih stanovalcev in podobno;

» uporabniSki organi in samopomoc¢ne skupine v okviru organizacije ali v kak§nih
drugih navezavah z organizacijo;

e zagovorni$tvo (advocacy);

» usposabljanje drugih uporabnikov;

» prostovoljno delo uporabnikov;

« novacenje novih ¢lanov in osebja;

« usposabljanje in uvajanje osebja;

« sprejem obiskovalcev (prvi stik z organizacijo).
Ugotovimo lahko, da so uporabniki bolj vklju¢eni v prakti¢ne naloge, kakor v vloge

na formalni ravni organizacij, kot je na primer ¢lanstvo v organih odlo¢anja.
Croft in Beresford (1993) razlikujeta naslednje tipe vkljucevanja uporabnikov:

« posvetovanje ali konzultacija;
« komentar, evalvacija storitev;
» vkljucenost pri na¢rtovanju in razvoju novih politik.

4. Vkljuéevanje uporabnikov in krepitev moc¢i

Omenjeni nacini vkljuéevanja uporabnikov v delovanje organizacij odpirajo eno
bistvenih vprasanj pri vklju¢evanju uporabnikov, namre¢: ali vklju¢evanje pomeni, da
imajo uporabniki ve¢ mo¢i, ali torej pomeni krepitev njihove moci (empowerment)?
Croft in Beresford (1993) menita, da je izraz krepitev moci - »empowerment« - pri
vklju¢evanju uporabnikov izgubil svoj pomen zaradi tega, ker se mnoZzi¢no uporablja
za najrazli¢nejse vrste vklju¢evanja in ne za dejansko krepitev moci (Croft, Beresford,
1993). Okrepljen in neodvisen posameznik je v sodobnem politi¢nem jeziku eden od
najpomembnejsih ciljev uporabe storitev javnih politik, kar je opredeljeno tudi v
usmeritvenih dokumentih $tevilnih organizacij, ki ponujajo storitve. V praksi pa
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organizacije za uresnicitev tega cilja uporabljajo $irok spekter pristopov, katerih posledica
ni nujno ve¢ja moc uporabnikov. Ceprav v organizacijah svoje delovanje razumejo kot
krepitev moci, gre pogosto za vkljuc¢evanje uporabnikov brez krepitve moci v odnosu
do organizacije. V nadaljevanju zato na nekaterih primerih pojasnjujem razliko med
vklju¢evanjem uporabnikov in krepitvijo moci uporabnikov tako, da opozorim na nekaj
primerov, pri katerih kljub vklju¢evanju uporabnikov, ne govorimo o krepitvi moci.

Eden od nacinov krepitve moc¢i uporabnikov bi bil v okviru Croftove in Beresfordove
razdelitve (glej zgoraj) posvetovanje z uporabniki v zvezi z razli¢nimi odloc¢itvami, ¢e
bi se njihova mnenja tudi dejansko upostevala. Ce se njihova mnenja ne upostevajo, pa
lahko pride do izdaje zaupanja, o ¢emer govori Somerville (1998). Opozarja, da visoka
stopnja vklju¢evanja in sodelovanja $e ne pomeni visoke stopnje krepitve moci. Se
posebej se to dogaja v primerih, ko tisti, ki »dovoli« participacijo oziroma ki nadzoruje
situacijo, tega ne Zeli. Posledica izdaje zaupanja je lahko $e manj$a mo¢ uporabnikov.
Foucault (1975,1984) pa zagovarja dejstvo, da se tisti, ki spodbuja participacijo brez
krepitve, lahko hitro znajde v situaciji, ko je prisiljen delovati na nezaZelen nacin, lahko
pa tudi na nacin, ki ga ni predvidel.

Tudi evalvacija storitev je lahko vprasljiva s strani krepitve moci. Nezadovoljstvo
uporabnikov s storitvami lahko pripi$ejo njihovemu nepoznavanju ciljev organizacije
(Croft, Beresford, 1993). Robson in sodelavci (1997) so ugotovili, da nezadovoljstvo v
organizacijah pogosto pripisejo »problemati¢nosti« uporabnikov, ki naj ne bi poznali
realnih situacij.

Vkljuc¢enost pri naértovanju in razvoju novih politik naj bi Ze po definiciji pomenila
veliko mero moc¢i uporabnikov in $tevilni avtorji in avtorice to pojmujejo kot dejansko
okrepljenost uporabnikov* . V zadnjih letih je opazen vse ve&ji preobrat od storitev, ki
se jim mora uporabnik prilagoditi, k storitvam, ki so zasnovane na ugotovljenih potrebah
uporabnikov® (Croft, Beresford, 1993). Ce pri ugotavljanju lastnih potreb sodelujejo
tudi uporabniki sami, to dejansko Ze pomeni neko stopnjo druzbene moci.

Opisani trend dopusca sklepati, da se v zadnjem desetletju ali dveh mo¢ uporabnikov
krepi. Vendar pa je za ugotavljanje krepitve moc¢i pomemben tudi kontekst. Edgar in
sodelavci (1999), ga opredeljujejo z razli¢nimi modeli drzave blaginje:

e Prisocialno-demokratskem modelu gre za odnos med posameznikom (drzavljanom)
in drzavo. Krepitev pri socialno-demokratskem modelu pomeni podporo posame-
znikom, da uveljavljajo vse svoje drzavljanske pravice in zahtevajo od izvajalcev
javnih storitev, da izpolnjujejo vse svoje zakonsko dolo¢ene obveznosti.

» Liberalni model je trzno orientiran, zaradi tega je tudi razumevanje krepitve v tem
modelu lahko potro3nisko. Poudarja individualno izbiro, brez priznavanja strukturnih
in organizacijskih ovir za uveljavljanje lastnih izbir ranljivih ali marginaliziranih
skupin ljudi.

» Kontinentalni model vkljucuje noto solidarnosti in povezave med posameznikom in
trgom delovne sile in skupnosti. V tem primeru je mozno razumeti krepitev kot uveljav-
ljanje pravic in obveznosti pri delovanju na trgu delovne sile in do svoje skupnosti.

* Mediteranski model temelji na odnosu posameznika do druZine in na svobo§¢inah
ter odgovornostih do druZine.
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Ne glede na kontekst morajo organizacije aktivno delovati za vklju¢evanje
uporabnikov. Formalna sprememba statutov in pravilnikov organizacij ni dovolj (Robson
et al., 1997). Zaradi razlik med organizacijami, ki so posebne entitete z lastnimi
zgodovinami in cilji nastanka, z lastno strukturo, se ne da izdelati enotnega modela
vklju¢evanja uporabnikov. Organizacije morajo same najti in uporabljati sebi skladne
politike za vklju¢evanje uporabnikov.

5. Demokratic¢ni in potrosniski model
vklju¢evanja uporabnikov

Na tem, kako je razumljen uporabnik, temeljijo tudi razli¢ni modeli vkljucevanja
uporabnikov v delovanje organizacij. Parsons (1999:530) navaja naslednje tipe ukrepov
za izbolj$anje dostopa do storitev, ki ustrezajo dolo¢enemu razumevanju uporabnika:
» uveljavljanje drzavljanskih pravic (uporabnik kot drzavljan);

» trZenje (marketizacija) javnih servisov in storitev (uporabnik kot potrosnik);
« politike enakih moZnosti.

Razlika med drzavljanom in potro$nikom je po Parsonsu (1995) predvsem v
percepciji subjekta. Drzavljan je oboje, producent in potro$nik, medtem ko na potro$nika
nikoli ne gledamo tudi kot na producenta. Drzavljan je torej udelezenec tudi pri produkciji
politik in programov, s tem pa tudi soustvarjalec storitev. Podobno menijo tudi Edgar et
al. (1999), ki opozarjajo na kontekst, ko iz »uporabnika« postane posameznik
»udelezZenec oziroma participant«. To pomeni, da sam sodeluje pri opredeljevanju lastnih
potreb in da tega ne poénejo zanj drugi. Za potrosniske organizacije pa je znacilno, da
potrebe uporabnikov opredelijo v organizaciji, ki storitve izvaja.

Beresford in Croft (1993) ponazarjata osnovne znacilnosti potro$niskega in
demokrati¢nega modela s tremi »E-ji« oziroma tremi »P-ji«. Kot tri osnovne znacilnosti
potrosniskega modela navajata ekonomicnost (economy), ucinkovitost (efficiency),
uspesnost (effectiveness). Za demokrati¢ni model naj bi bila znacilna udelezba,
partnerstvo in delitev moci. Ta delitev je sicer zelo jasna in razumljiva, vendar je morda
prevec polarna. Tudi v organizacijah z demokrati¢nim principom je namre¢ ne glede na
to, da so storitve oblikovane glede na ugotovljene potrebe, pomembna u¢inkovitost in
uspesnost izvedbe storitev. Vse bolj uveljavljajo¢i se »pogodbeni nacin« izvajanja
storitev ima na primer znacilnosti obeh modelov. Lahko je zasnovan na podlagi
predpostavke, da bo pogodba uporabnika motivirala, kar je bolj ekonomi¢no od
pasivnega prejemanja storitev. Hkrati pomeni pogodbeni na¢in tudi neko delitev mo¢i,
saj predpostavlja pravice in obveznosti obeh subjektov v interakciji — izvajalca in
uporabnika (potro$nika ali drzavljana).

Bolj jasno in predvsem manj ideolo§ko razliko med modeloma podajajo Robson in
sodelavci (1997). Navajajo, da se model vklju¢evanja uporabnikov loc¢i glede na to,
kako v organizacijah odgovorijo na naslednje vprasanje:

» Na kaksen nacin lahko zagotovimo, da bodo storitve, ki jih organizacija ponuja,
zadovoljevale potrebe tistih, ki jih uporabljajo?
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» Nakaksen nac¢in lahko zagotovimo, da bo organizacija oblikovana glede na zahteve
njenih uporabnikov?

Organizacije lahko odgovorijo na dva nacina. Ce se sprasujejo po ustreznosti svojih
storitev, uporabnike obravnavajo kot potrosnike oziroma stranke. To pomeni, da na
primer z anketo ali drugim nac¢inom evalvacije razisc¢ejo, kako uporabniki dojemajo
njihove storitve in na ta na¢in stalno spremljajo ustreznost ter kvaliteto svojih storitev.
V tem primeru morajo imeti jasno opredeljen pritoZbeni postopek, ki uporabnika varuje,
da lahko izrazi svoje mnenje. To je potrosniski pristop.

Drugi pristop je demokraticen. V njem je povezava med organizacijo in uporabniki
percipirana §ir$e, kot seZejo storitve organizacije. Organizacija (oziroma profesionalci
v organizaciji) so v tem primeru odgovorni ¢lanstvu, ¢lanstvo pa je tisto, ki voli organe
organizacije in usmerja politiko organizacije. Pri demokrati¢énem pristopu pa je potrebno
zagotoviti dialog med razli¢nimi podskupinami ali interesnimi skupinami v organizaciji
in vodstvom organizacije. Ni dovolj, da lahko uporabniki enkrat na leto glasujejo na
ob¢nem zboru, ampak morajo imeti moznost stalnega vplivanja. Poleg tega je potrebno
jasno dolo¢iti status v organizaciji — kdo je ¢lan, uporabnik, ¢lan osebja ali vladajoc¢ih
organov v organizaciji, saj morajo biti tudi njihove vloge temu primerne. Izjave za
javnost daje na primer lahko kdo od uporabnikov, vendar tak, ki tudi na druge nac¢ine
sodeluje v organizaciji. Poleg tega je pomembno, da je med osebjem tudi oseba, ki
predstavlja neposredno povezavo med ¢lanstvom in vodstvom in lahko ¢lanom ponudi
neposredne informacije ali se odzove na pripombe ¢lanov in uporabnikov.

Demokrati¢nemu modelu je blizu sistem vodenja, ki je percipiran kot prostor razli¢nih
interesnih skupin. Le-te se med seboj pogajajo za prioritete, cilje, sredstva in druge
elemente politike organizacije. Gre torej za politi¢ni proces in prostor, v katerem skusajo
akterji uveljaviti svoje interese, pri tem pa so tudi ¢ustveno vpleteni (Robson et al.,
1997).

Nacinov za dosego demokratizacije je ve¢. Somerville (1998:241) razlikuje dve
smeri procesa — »0d zgoraj navzdol«, ¢e ga spodbujajo akterji z ve¢ moci, in »od spodaj
navzgor«, kadar se zanj za¢nejo boriti akterji z manj druzbene moci. Proces demokrati-
zacije »od zgoraj navzdol« poteka na $tirih ravneh:

e prenos znanja z informacijami, izobraZevanjem in usposabljanjem;
» prenos specifi¢nih individualnih in skupinskih pravic;
e preskrba s finan¢nimi in drugimi viri;
e prenos ali prepoznanje specifi¢nih sposobnosti za pogajanje, odlo¢anje ali
nadzorovanje.
Tudi proces demokratizacije »od spodaj navzgor« poteka na Stirih ravneh (Somerville,
1998:241):

» nara3¢ajo¢a formalizirana in neformalna participacija v kolektivnih aktivnostih;

» nara3¢ajo¢e uveljavljanje pravic, ki so priznane »od zgoraj«;

* povecana asertivnost pri dostopu do virov in sredstev za participacijo in uveljavljanje
priznanih pravic;

e povecan pritisk za participacijo v procesih odloc¢anja.
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Barnes (1997) pa opozarja na to, da je za mnoge aktiviste zares demokraticen pristop
le tisti, ki se odvija v samo-organiziranih skupinah. To pomeni, da je vsak poskus
demokratizacije od zgoraj navzdol vedno enosmeren in da pri tem pogosto ne gre za
prenos moci.

Vprasanje moci je za mnoge avtorje tudi ena izmed klju¢nih razlik med
demokrati¢nim in potrogniskim modelom. Ze v zgoraj podanih razlikah, ki sta jih
izpostavila Beresford in Croft (1993), je jasna razmejitev med modeloma na osnovi
moci. V okviru potro$niskega principa naj ne bi §lo za prenos moci, medtem ko naj bi
se v okviru demokrati¢nega principa mo¢ delila.

Vendar v praksi ni vedno tako. Croft in Beresford (1993:9) to dobro ponazorita z
izjavo »okrepljenega posameznika: »Imam glas, dajte mi tudi prostor, da ga izrazim!® «
(Croft, Beresford, 1993:9). Javne institucije $e vedno delujejo v veliki meri po
birokratskih principih, kot jih v svojem modelu opredeljujeta tudi Barnes in Walker
(1996). Podoben premik k birokratskim principom se lahko zgodi tudi v nevladnih
organizacijah, ki izvajajo storitve javnih politik. Kolari¢ in soavtorici (2002:176)
navajajo, da etatizacija zasebnih neprofitno-volonterskih organizacij omogoca in zahteva
zmeraj vi§jo stopnjo profesionalizacije ob hkratni formalizaciji nalog in vloge
(morebitnih) volonterjev. Kar se ti¢e organizacij, ki kot koncesionarji izvajajo dolo¢ene
storitve javnih politik, lahko to pomeni birokratizacijo postopkov in pogosto tudi manj
»prostora« in ve¢ kalkulacije pri izraZzanju mnenj uporabnikov.

Robson s sodelavci (1997) in Beresford in Croft (1993) ugotavljajo, da vec¢ina
organizacij pri vklju¢evanju uporabnikov uporablja mesanico potrosniskega in
demokrati¢nega pristopa.

6. Problemi pri vklju¢evanju uporabnikov

Pomen vklju¢evanja uporabnikov dandanes ni ve¢ vprasljiv. Pri dejanskem izvajanju
pa prihaja do razli¢nih vprasanj in problemov, s katerimi se morajo organizacije spopasti
oziroma odgovoriti nanje. Na nekatere od njih, kot na primer problem moci, sem Ze
opozorila, tukaj pa bom podrobneje razgrnila $e nekaj drugih.

Pristopi pri vklju¢evanju uporabnikov se v organizacijah pogosto prepletajo, kar
lahko privede do situacije, ko osebje in uporabniki ne vedo, po katerem principu naj bi
se ravnali. Denimo pri vpraSanju sodelovanja v organih organizacije v organizacijah,
kjer naj bi veljal demokrati¢ni princip. Kolik3na je verjetnost, da bo vodja organizacije
postal uporabnik (¢lan), ¢e ne gre za samo-organizirano skupino? Stevilni avtorji in
avtorice opozarjajo, da participacija uporabnikov kljub tovrstnim usmeritvam v
dokumentih, v realnosti ne sega do najvi§jih organov v organizaciji, da vire nadzorujejo
odbori ali drugi organi in niso dostopni uporabnikom.

Nadalje prihaja do situacij, da so predlogi uporabnikov zavrnjeni kot nerealni in da
delovanje (dnevni red) organizacij doloc¢a osebje, uporabniki pa pogosto nimajo moznosti
sodelovanja pri obravnavi predlogov organizacije. V mnogih organizacijah menijo, da
uporabniki ne poznajo dovolj postopkov in strukture organizacije in da se je lahko
ustradijo. Zato so v raziskavi, ki so jo opravili Robson in sodelavci (1997), izpostavljali
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potrebo po usposabljanju in uvajanju za sodelovanje v organih organizacije. Beresford
in Croft (1993) pa se ob predlogu za usposabljanje in uvajanje uporabnikov za
sodelovanje v organih organizacije spraSujeta, ali uporabnik potem dejansko ostane
uporabnik, ali pa se njegov status spremeni. Na ta na¢in vkljuc¢eni uporabniki lahko
postanejo pripojeni, pridruZeni v organizacijo in izgubijo stik z obicajnimi uporabniki,
na kar opozarja tudi Somerville (1998).

Robson in sodelavci (1997) ugotavljajo, da v skoraj polovici organizacij menijo, da
je vklju¢evanje uporabnikov odvisno od njihovega zna¢aja. Ko nek uporabnik, ki se je
e posebej angaziral, odide, nastane prazen prostor, ker drugi uporabniki nimajo enakih
ambicij. S tem povezujejo prevladujoce stalis¢e v organizacijah, da so uporabniki bolj
zainteresirani za visoko kvaliteto storitev kot pa za sodelovanje v razli¢nih organih
organizacij.

V mnogih organizacijah kot eno izmed ovir pri vkljuéevanju uporabnikov vidijo
njihove osebne teZave in neustrezna znanja, ki naj bi jim v praksi onemogocale plodno
sodelovanje z organizacijo. Barnes (1997), Robson s sodelavci (1997), Beresford in
Croft (1993) in vec drugih avtorjev opozarjajo, da vidijo v organizacijah uporabnike
kot preve¢ Custvene, kar naj bi jim onemogocalo u¢inkovito odlo¢anje. Hkrati
izpostavljajo razli¢ne ravni pismenosti in nerazumevanja jezika, ki se uporablja na sejah
in je uporabljen v organizacijskih dokumentih. Razli¢ne bolezni naj bi uporabnikom
preprecevale tudi potovanja, ki bi jih morali opravljati kot ¢lani razli¢nih organov
organizacije.

V eni organizaciji, ki so jo Robson in sodelavci obravnavali v svoji raziskavi (1997),
so navedli, da se njihovi uporabniki ne identificirajo dovolj z vrednotami organizacije,
kar bi lahko na najvisji ravni odlo¢anja povzroc¢ilo problem pri odlo¢anju o pomembnih
stvareh. S tem v zvezi je potrebno izpostaviti, da se v organizacijah ob odlocitvi za
dolo¢en model delovanja pogosto ne zavedajo, kaksne posledice prina3ajo spremembe
za izvajalce storitev. V organizacijah, ki izberejo demokrati¢en model vkljucevanja
uporabnikov, so vrednote uporabnikov pomembne za celotno organizacijo. V
organizaciji, ki temelji na potro$niskem modelu, ta izjava ni sporna, saj ima na idealnem
trgu uporabnik vedno moznost, da izvajalca zamenja, ¢e se ne strinja z vrednotnimi
usmeritvami organizacije in seveda pod predpostavko, da obstaja $e kak drug ponudnik.

Na splosno se med potro$niskim in demokrati¢nim modelom kot bolj zazelen model
kaze demokrati¢ni model. Barnes (1997) tudi na podlagi problemov, ki jih povzro¢ajo
uporabniske iniciative in predlogi v organizacijah, vidi razlog za pojav ustanavljanja
samo-organiziranih skupin v zadnjih desetletjih. V¢asih je lazje ustanoviti novo
organizacijo, kot doseci spremembe v Ze obstojeci organizaciji, zato se nove organizacije
pogosto rekrutirajo iz ¢lanstva Ze obstojecih organizacij.

Kot lahko vidimo, je na podrocju vklju¢evanja uporabnikov odprtih kar nekaj
pomembnih vpradanj. V organizacijah pogosto prihaja do konfliktov, ki izhajajo iz razli¢nih
interesov, izku$enj in razumevanja lastnih vlog in vloge drugih. Tezave se pojavljajo na
obeh straneh, na strani uporabnikov in izvajalcev. Ker pa so spremembe na podrocju
vloge uporabnikov $e vedno relativno nove, tudi ne moremo pri¢akovati, da bodo potekale
brez tezav, s katerimi se je potrebno v prihodnosti spoprijeti in jih resevati.
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7. Primeri vklju¢enosti uporabnikov v organizacije
na stanovanjskem podrocju

Kako se uporabniki vkljuceni v organizacije, v katerih se ukvarjajo (tudi) s stanovanj-
skimi vpra$anji? Kakor v okviru ostalih javnih politik, tudi na stanovanjskem podroc¢ju
deluje sirok spekter organizacij, ki pokrivajo potrebe povezane s stanovanjem. Poleg
drugih razlik, se med seboj razlikujejo tudi po nacinu delovanja in po stopnji in nac¢inu
vklju¢enosti uporabnikov. Kot primera navajam dve vrsti organizacij, ki predstavljata
dva nasprotna pola v nacinih organiziranosti in sistemih delovanja. Med organizacije,
ki delujejo po birokratskih principih, sodi na primer Stanovanjski sklad RS. Obveznosti
in delovanje sklada sta regulirana z zakoni s strani drzave, ki je z odlokom iz leta 1991
tudi njegova ustanoviteljica. MozZnosti, ki jih ima posameznik v zvezi s skladom, so
nakup stanovanja, stanovanjsko var¢evanje in najem posojila za resitev stanovanjskega
vpra$anja. Nacini za dostop do storitev sklada so jasno opredeljeni in posameznik nima
moznosti pogajanj, da bi si na primer izboril boljse pogoje posojila. V organih sklada
ljudje z nereSenim stanovanjskim vpra$anjem ne sodelujejo in verjetno nimajo vecjih
moznosti za vplivanje na odlo¢itve sklada. Lahko pa se pritoZijo na odlo¢itve sklada, ki
s0 z njimi povezane. Tezko bi jih sploh imenovali uporabniki, ker so dejansko bolj
stranke sklada.

Od drzavnih organizacij kot so stanovanjski skladi, se denimo zelo razlikujejo samo-
organizirane skupine. Nekaj takih deluje tudi v Sloveniji. V zadnjem desetletju sta bili
med njimi v slovenski javnosti zelo prisotni ZdruZenje lastnikov razla$¢enega premoZenja
in ZdruZenje najemnikov nacionaliziranih stanovanj. Gre za dve uporabniski organizaciji,
ki sta angaZirani za opozarjanje druZzbe na probleme, s katerim se srecuje njihovo
¢lanstvo. V obeh primerih organizacijo vodijo in nadzorujejo uporabniki, ki so tudi
¢lani organizacij. Po opredelitvi, ki so jo izdelali Robson in sodelavci (1997:3), bi lahko
ugotovili, da gre v obeh primerih na nek nacin za uporabniski gibanji, saj se zavzemajo
za »povecanje politi¢ne, druzbene ali ekonomske mo¢i uporabnikov (ibid.)«.

Med javnimi institucijami in samo-organiziranimi skupinami pa seveda tudi na
stanovanjskem podroc¢ju deluje celoten spekter organizacij, v katere se uporabniki
vkljucujejo na najrazli¢nej$e nacine.

8. Sklep

Vprasanj, ki se pojavljajo ob poskusih vklju¢evanja uporabnikov v delovanje
organizacij, je veliko. Nedvomno dejstvo je, da je vkljucevanje uporabnikov zaZelena
praksa, kljub temu pa se pri samem izvajanju pojavlja veliko tezav. Spremembe v nacinih
delovanja organizacij so lahko za sodelujoce prehitre in se nanje ne zmorejo prilagoditi.
Robson et al. (1997) glede na izsledke svoje raziskave zato predlagajo inkrementalisti¢ni
pristop pri vklju¢evanju uporabnikov. S tem bi se v organizacijah izognili nezaupanju
sofinancerjev in profesionalcev, ki vklju¢evanje zahtevajo, hkrati pa bi imeli dovolj
¢asa za razvoj samozavesti in ve$¢in uporabnikov, da bi se v delovanje res vkljucevali.

Za vkljucevanje morata obstajati obe iniciativi, od zgoraj in od spodaj, in dolo¢ena
sredstva, ki so v organizaciji namenjena prav usposabljanju za vklju¢evanje uporabnikov.
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Pri uvajanju sprememb pri vklju¢evanju uporabnikov je potrebno nameniti ¢as in sredstva
usposabljanju na obeh ravneh. Na eni strani izobraZevanju izvajalcev storitev (osebja),
ki so pogosto tarce Zaljivk s strani uporabnikov v hudih stiskah in se bojijo odre¢i
edinemu, kar naj bi jih §¢itilo — poziciji avtoritete (Beresford, Croft, 1993). Pomembno
pa je tudi izobrazevanje uporabnikov o njihovih pravicah in moZnostih. To ne pomeni
le informiranja, ampak dejansko krepitev njihove moci, saj, kot poudarja Somerville
(1998), informiranje $e ne implicira delovanja. Za usposabljanje so pomembni predvsem
izvajalci na lokalni ravni, ki so v neposrednem stiku z uporabniki. Posamezni
profesionalci, ki tudi izven svojih delovnih ur ali prek svojih uradnih obveznosti
pomagajo pri usposabljanju uporabnikov, lahko veliko pripomorejo pri njihovem
vkljuéevanju. Vendar pa je od njih to tezko pricakovati, saj so mnogi preve¢ obremenjeni
z delom in s stiskami uporabnikov, zato je tu potrebno iskati ir§e moznosti za ozavesc¢anje
uporabnikov o njihovih pravicah in moznostih.

Opombe

1. Barnes (1997) nadalje opozarja, da se tudi s tem izrazom ne strinjajo vsi, saj naj bi na primer
prevec spominjal na uporabnike drog, in ker ljudje, ki sodelujejo v organizacijah, ne uporabljajo
nujno tudi njenih storitev. V ¢lanku kljub temu uporabljam ta izraz tudi zaradi dejstva, da je
splosno razsirjen.

2. 'V konkretni raziskavi je socialna delavka v intervjuju navedla moznost dodelitve izredne
denarne pomoci, ¢e mora socialni upravicenec ali upravi¢enka ob trZznem najemu
najemodajalcu placati vnaprej. Kontekst omembe pa je bila razli¢na praksa in razli¢ni predsodki
socialnih delavk pri dodeljevanju izredne denarne pomoci.

3. 'V okviru raziskave so na 200 prostovoljnih organizacij v Veliki Britaniji poslali anketni
vprasalnik s povabilom k sodelovanju. Vprasalniku so dodali tudi osnutek dokumenta o
problemih in resitvah na podroc¢ju vkljucevanja uporabnikov. Preverjali so hipotezo, da je
navkljub pripravljenosti za ve¢je vkljuc¢evanje uporabnikov v delovanje organizacije, izvedba
vkljucevanja pogosto problemati¢na.

Robson et al., 1997; Croft in Beresford, 1993, Barnes 1996; in drugi.

5. Iz »service led« v »user led« storitve.

»] have voice, give me also the space!«
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