VESNA LESKOSEK, MAJDA HRZENJAK

Spremenjene vloge
nevladnih organizacij

Ljubljana, 2002



Mirovni institut
Institut za sodobne druzbene in politicne Studije






Nasrov DELA: SPREMENJENE VLOGE NEVLADNIH ORGANIZACIJ

AVTORICI: VESNA LESKOSEK, MAJDA HRZENJAK
UREDILA: VESNA LESKOSEK

LEKTURA: JOZE DERECNIK

PRrREVOD: POLONA MESEC

OBLIKOVANJE IRENA WOLLE

TIsK: STANE PEKLAJ

© MIROVNI INSTITUT, 2002

1zID PUBLIKACIJE OMOGOCILA:
THE DELEGATION OF THE EUROPEAN COMMISSION
IN THE REPUBLIC OF SLOVENIJA - PHARE ACCESS PROGRAM

DELEGACUA

EVROPSKE KOMISE

V REPUBLIKI SLOVENUI
*

Program Phare Access

OPEN SOCIETY INSTITUTE @

1ZDAJATELJ: MIROVNI INSTITUT

INSTITUT ZA SODOBNE DRUZBENE IN POLITICNE STUDIJE
METELKOVA 6

SI-1000 LJUBLJANA

E: INFO@MIROVNI-INSTITUT.SI
WWW.MIROVNI-INSTITUT.SI

CIP - Katalozni zapis o publikaciji
Narodna in univerzitetna knjiznica, Ljubljana

061.2(497.4)
336.531.2:061.2(497.4)

LESKOSEK, Vesna

Spremenjene vloge nevladnih organizacij / vesna Leskosek, Majda
Hrzenjak ; [prevod Polona Mesec]. - Ljubljana : Mirovni institut, Institut za sodobne
druzbene in politi¢ne studije, 2002

ISBN 961-90932-8-3
1. Hrzenjak, Majda
117288448



KAZALOD
PREDGOVOR 7

FINANCIRANJE - KUPOVANJE - 1IZVAJANJE (Vesna Leskosek) 11
Modeli sodelovanja drzave in NVO 12

Trg socialnih storitev med pluralizacijo in privatizacijo 13
Financiranje NVO 15

Pogodbeni odnosi 16

KAKOVOST IN SPREMLJANJE STORITEV 21
Nadzor kakovosti 23
Nacrtovanje in spremljanje storitev 25

UGOTAVLJANJE POTREB IN VLOGA UPORABNIKOV (Majda Hrzenjak) 29
Ocenjevanje potreb 30
Vkljucevanje uporabnikov 36

VIRI'IN LITERATURA 45
POVZETEK 49

0 AVTORICAH 51
SUMMARY 53

ON THE AUTHORS 55






PREDGOVOR

Pluralizacija sistema socialnega varstva je strategija, ki jo je vlada
pricela izvajati v zacetku devetdesetih let. Po prvih desetih letih lahko
ugotovimo velik porast Stevila izvajalskih nevladnih organizacij (v
nadaljevanju NVO). Mnoge so se v tem ¢asu razvile v stabilne organi-
zacije, ki povsem enakovredno z javnimi zavodi delujejo na lokalni ali
nacionalni ravni.

V tako razvitem in dokaj utecenem sistemu se v odnosu med drzavo
in NVO pojavljajo nove teme, ki jih ne smemo spregledati. Prva tema
se nanasSa na kakovost storitev. Izhajamo iz prepricanja, da odnos med
financeriji in izvajalskimi organizacijami vpliva na vsakdanjo prakso
ali jo celo narekuje in je zato lahko bolj ali manj kakovostna. Nacini
pogodbenih odnosov, zahteve in nadzor ne smejo biti naravnani le na
ustrezno porabo financ, temve¢ morajo narekovati taksno storitev,
kot si jo njeni uporabniki zasluzijo. Drzava namrec¢ za javni denar
kupuje storitve za ljudi, ki jih potrebujejo. V njenem interesu je, da
kupi ustrezne in kakovostne storitve. Druga tema pa izhaja iz dejstva,
da je financiranje v vecini primerov Se vedno naravnano na ponudbo
organizacij in ne na potrebe ljudi. Drzava objavi razpis, organizacije
se prijavijo in pridobijo sredstva za programe, ki jih izvajajo. Podobno
je tudi na lokalni ravni. Obstajajo sicer kriteriji, ki jih financerji
upostevajo pri svojem izboru, vendar ne zajemajo lokalnih razlik in ne
slonijo na raziskavah lokalnih potreb. Pri financiranju torej ne gre za
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SPREMENJENE VLOGE NEVLADNIH ORGANIZACIJ

zadovoljevanje dejanskih potreb uporabnikov storitev na podrocju
socialnega varstva, temve¢ za financiranje ponudbe nevladnih orga-
nizacij, ki pa se ne prekriva nujno s potrebami ljudi.

Za boljse razumevanje je potrebno pojasniti vecje premike znotraj
evropskih blaginjskih sistemov, ki so posledica vec¢ procesov in para-
digmatskih sprememb. Slednije je Ian Culpitt! ze v zacetku devetde-
setih let razlozil kot prehod od skrbi k pravicam. Stara paradigma,
ki jo lahko poenostavimo v trditev: “Drzava je dolzna ljudem zagoto-
viti ustrezno prezivetje,” je vodila v blaginjski paternalizem, ki se je
odrazal predvsem v neupostevanju potreb in volje ljudi in jim je
onemogocal aktivno udelezbo. Znacilna terminologija, ki je odrazala
takSen odnos, je bila uporaba pojma »stranka« in kategorizacija ljudi
v razlicne skupine, kot na primer invalidi, duSevno prizadeti, delikven-
ti, otroci z motnjami vedenja in osebnosti in podobno. Nova druzbena
gibanja uporabnikov storitev, ki so se najprej zacela razvijati na
podroc¢ju duSevnega zdravja in jih poznamo kot »antipshiatri¢no
gibanje«, so v osemdesetih in Se posebno v devetdesetih letih povzroci-
la odmik od blaginjskega paternalizma. Novo paradigmo bi lahko
poenostavili v trditev: »Ljudje imajo pravico dobiti ustrezne storitve.«
Nova terminologija zajema pojem »uporabnik« in nasprotuje vsakrsni
kategorizaciji, ki bi ljudi uvrscala v profesionalno definirane kolek-
tivitete. Predpostavlja aktivno vlogo ljudi, ki uporabljajo storitve in
zagotavlja njihov nadzor nad lastnimi zivljenji. Pravice morajo biti
individualizirane in dodeljene izven vsakrsnih splosnih kategorij.

Zahteve civilnih gibanj so naletele na razlicne odzive v strokah, ki so
morale premisliti svoje doktrine in se prilagajati novemu polozaju
¢loveka v sistemu. Odlocilnejsi je bil odziv razlicnih politik na nove
zahteve. Konzervativne stranke so kritike blaginjskih sistemov pricele
izrabljati za zmanjSevanje socialnih pravic in privatizacijo, leve pa so
omahovale med zahtevami po razdrzavljanju storitvenega sistema in

! an Culpitt, Welfare and Citizenship; Beyond the Crisis of the Welfare State, Prentice
Hall, New Yersey, 1992.



PREDGOVOR

vzdrZzevanjem socialne drzave z visokim nivojem socialnih pravic.
Liberalne bi lahko uvrstiti v sredino med obema. Po eni strani jih vodi
sposStovanje clovekovih pravic, po drugi strani pa bi radi zmanjsali
drzavne intervencije in omogocili vstop privatnega kapitala. Enotna
praksa EU je zato podobno neobstoje¢ termin kot evropski model
drzave blaginje. Res pa je, da se na nivoju EU tematizirajo spremem-
be, narocajo raziskave, financirajo projekti in izdelujejo usmeritve, ki
so pomembnejse za pridruzitvene drzave kot pa za stalne clanice
Unije. V tem smislu je bilo iskanje modelov EU, ki bi ustrezno odgovo-
rili na zgoraj opredeljene teme, vnaprej izgubljeno pocetje. V nadalje-
vanju zato ponujamo del razmisljanj, ki so lahko koristna za slovensko
situacijo in podpirajo strategije vzdrzevanja Ze doseZenega nivoja
socialne drzave. V sodelovanju z Evropskim centrom za socialno poli-
tiko in raziskovanje na Dunaju in Univerzo Bath v Veliki Britaniji smo
razvili nekaj modelov, ki jih opisujemo na naslednjih straneh.
Namenjeni so predvsem Kkrepitvi nevladnih organizacij in vzpodbu-
janju partnerskega odnosa med izvajalci in financeriji, cilj tega pa
mora biti aktivnejSa vloga uporabnikov storitev v celotnem sistemu
socialnega varstva.

VESNA LESKOSEK, MAJDA HRZENJAK






FINANCIRANJE - KUPGVANJE - 1ZVAJANJE

Trije pojmi v naslovu oznacujejo odnos med drzavo ali lokalnimi
oblastmi in med organizacijami, ki izvajajo storitve. Kadar drzava
financira in v izvajanje storitev vkljucuje razlicne sektorje, govorimo
o pluralnem blaginjskem sistemu, ki ga lahko oznacimo s klasi¢nim
blaginjskim trikotnikom.2

PLURALNI PRISTOP

trg drzava

neformalni sektor

skupnost + privatna gospodinjstva

© European Centre for Social Welfare Policy and research

2 Sheme je na dvodnevni delavnici predstavil dr. Kai Leichsenring z Evropskega cen-
tra za socialno politiko in raziskovanje na Dunaju. Delavnico je v okviru Pharovega
projekta organiziral Mirovni institut, in sicer 14. in 15. februarja 2002, v KUD France
PreSeren.
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NVO najdemo v Sirokem polju tretjega sektorja. Finance pridobiva-
jo pri drzavi, na trgu in v neformalnem sektorju, ki se najpogosteje
vkljucuje s prostovoljnim delom. Vloga drzave mora zagotoviti okvir, v
katerem lahko delujejo posamezniki, NVO in trg. Centraliziran ali
decentraliziran sistem socialnega varstva vpliva na delitev dela med
drzavo in lokalnimi skupnostmi. Na lokalni ravni posamezne obcine
planirajo, (so)financirajo in nadzorujejo delo razlicnih organizacij; na
drzavni pa vlada doloca politiko, spremlja pojavnost in trende, finan-
cira, vzpodbuja delovanje z omogocanjem inovacij in »policy« iniciativ
ter koordinira celotno podrocje. Vloge NVO so razli¢ne. Pri nas se
vedno pogosteje definirajo kot izvajalske organizacije, ki nudijo
storitve razlicnim populacijam ljudi. Ponavadi so tiste, ki z vzpodbu-
janjem prostovoljstva prispevajo k vecanju solidarnosti, predstavljajo
interese ¢lanic/ ov ali uporabnic/ kov njihovih storitev in drzavo sez-
nanjajo s potrebmi ljudi v konkretnih lokalnih okoljih.

Modeli sodelovanja drzave in NVO

Modeli sodelovanja drzave in NVO so razli¢ni. V nordijskih drzavah
Se vedno prevladujejo javne sluzbe, ki se financirajo vecinoma iz
drzavnega proracuna, nekatere storitve pa je potrebno placati. Model
imenujemo »vladno-dominantni«. Naslednji je »dualni«, v katerem
storitve izvajajo javni zavodi in tretji sektor, financirajo pa se iz pro-
racCuna, participacije tretjega sektorja in placil uporabnikov storitev.
Taksen model je znacilen za Veliko Britanijo. Tretji model, ki ga najde-
mo v Avstriji, Nemciji in na Nizozemskem, v izvajanje vkljucuje le tretji
sektor, ki se financira iz prorac¢una in iz direktnega placila uporab-
nikov. Nekateri temu modelu pravijo »sodelovalni«, zaradi odnosa
med drzavo in civilno druzbo.

V vecini zahodnih drzav se vloga izvajalskih nevladnih organizacij
krepi. V Nemciji in Avstriji ima ta povezava ze tradicijo, izvajalske
NVO pa morajo biti neprofitne. Taksne so tudi na Nizozemskem, kjer
je odnos prav tako stabilen, vendar nekoliko bolj dinami¢en. Med
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drzavo in NVO je vec¢ povezav in odnos ni omejen le na sklepanje in
izvajanje pogodb. Na Svedskem so izvajalske NVO vec¢inoma kooper-
ative in komercialne organizacije. Obojih je malo, vendar se Stevilo
povecuje. V Veliki Britaniji stevilo NVO narasca, drzava pa jih finan-
cira, e so neprofitne ali komercialne. Tukaj so nevladne organizacije
dobro organizirane in sposobne razlicnih aktivnih vlog v odnosu do
drzave. Pomembno je obdrzati dovolj avtonomije za kritiko drzave in
njenih politik. V Italiji je najvecje stevilo nevladnih organizacij, ki izva-
jajo storitve, registriranih kot kooperative. Imajo dolgoletno tradicijo,
zanimiv koncept in nudijo dobro osnovo za vklju¢evanje uporabnikov
v izvajanje.

Potrebno je tudi vedeti, da se odnos med drzavo in nevladnimi orga-
nizacijami spreminja in je odvisem od stalnih konceptualnih pre-
mikov. Sedanje vecCanje vloge nevladnih organizacij je potrebno
razumeti skozi dva koncepta, ki sem ju omenila ze na zacetku. Po eni
strani se srecujemo s pritiski uporabniskih gibanj, ki so si sposobna
ustvarjati lastne storitvene organizacije, in po drugi s konzervativni-
mi politikami, ki z razdrzavljanjem storitvenih servisov zmanjsujejo
drzavne proracune na podrocjih socialnega varstva in zmanjsujejo
socialne pravice. Pri tem se seveda na veliko sklicujejo na uporabnis-
ka gibanja in njihove kritike blaginjskih sistemov.

Trg socialnih storitev med pluralizacijo in privatizacijo

V zacetku devetdesetih let so se kot nekaksen hibrid med zahtevami
uporabnikov storitev in konzervativnimi politikami pric¢ele pojavljati
zahteve po uvajanju trga v blaginjski sistem. Najprej v Veliki Britaniji,
Se v casu vlade Margaret Thatcher, kasneje pa je to postal ustaljen
govor Evropske unije in se kaZe v spremenjeni terminologiji. Danes ne
govorijo ve¢ o financiranju, temve¢ o kupovanju storitev, izvajalske
organizacije pa postajajo trg ponudbe. Vladni uradniki so se iz
financerjev spremenili v »kupce« storitev, kar pa ima tudi svoje pred-
nosti. Zavedanje, da je konc¢ni uporabnik ¢lovek z dolo¢eno potrebo,
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za katerega kupujejo doloceno storitev, je uradnikom dodelila novo
odgovornost. Vendar le v primeru, ko je zadovoljstvo uporabnikov
glavni kriterij »nakupa«. Drugace pa je takrat, ko je motiv nakupa ¢im
cenejsa storitev, ne glede na kakovost, ki jo izvajalec ponuja. Zaradi
tega motiva se danes mnoge drzave, predvsem Zdruzene drzave
Amerike soocajo z resno krizo, ki pomeni razpadanje tako velikih sis-
temov kot manjsih podjetij. Govorili bi lahko o temeljnem krsenju
clovekovih pravic v storitvenih privatiziranih sluzbah, kot so na
primer jetnisnice, psihiatri¢ne bolnice ali pogrebna podjetja. Vsem je
skupna zelja po ¢im vecCjem dobicku in ne Zelja po skupnem javnem
dobru, ki je glavna premisa javnih drzavnih sluzb, kjer seveda o
dobicku ne moremo govoriti.

Zato je potrebno lociti med pluralizacijo in privatizacijo. Prva po-
meni vkljucevanje razlicnih sektorjev v izvajalski sistem, kar pomeni
boljso ponudbo. Javni sektor obdrzi vsa pooblastila za intervencijo na
razliénih podro¢jih3 in dodeljevanje denarnih dodatkov. Druga pa
pomeni razdrzavljanje, ki z izbiro nima ni¢ opraviti, ima pa za cilj
zmanjsati stroSke drzave. Vecina drzav EU se giblje v polju med plu-
ralnim sistemom in privatizacijo. Cilji novega odnosa med kupcem in
izvajalcem so predvsem zmanjSati Stevilo javnih sluzb s kreiranjem
mesSane ekonomije socialnega varstva in povecati usmerjevalno vlogo
javne administracije, kar dosegajo s konceptom »novega javnega
upravljanja«, ki v razlicnih drzavah pomeni naslednje:

1. Dunaj (Avstrija):

“socialno partnerstvo” pri financiranju storitev

skupno nacrtovanje in »izravnan letni racun<%, ki temelji na obracu-

navanju storitev po polnih stroskih izvajalcev (javnih in nevladnih

organizacij)

Nasilje, spolne zlorabe, odvzem otrok, druzinska razmerja, mladoletniki, posvojitve
in vse, kar je povezano z denarnimi dajatvami.

Nacrtovanje programa se zacenja vsako leto z ni¢ glede na dejanske letne stroske in
ne glede na stroske prejénjih let, h katerim se doda Se nekaj sredstev glede na
inflacijo.
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2.Delft (Nizozemska):

- socialno partnerstvo med nevladnimi organizacijami, lokalno skup-
nostjo in zvezami nevladnih organizacij

- vecCja trzna usmerjenost nedrzavnih izvajalcev: pogodbe namesto
nenehnih subvencij

3.Stockholm (Svedska):

- delitev na narocnike in izvajalce v okviru javne uprave

- privatizacija z “obveznim zbiranjem konkurencnih ponudb”

4.Okrozje Durham (Zdruzeno kraljestvo):

- privatizacija z obveznim zbiranjem konkurencnih ponudb

- razli¢cne oblike pogodb z zunanjimi izvajalci: javni razpisi, omejeno
zbiranje ponudb, neposredno sklepanje pogodb, sprotni nakupi
storitev

5.Emilija-Romana (Italija)

- razvoj nevladnih organizacij v obliki zadrug

- socialno partnerstvo in zagotavljanje kakovosti: potrjevanje doba-
viteljev, razpisi, pogodbe

Financiranje NVO

Financiranje NVO je v teh drzavah razlicno. Pomembno je vedeti, da
je kupec storitev vedno nekdo, ki je zaposlen v javni administraciji,
vendar toliko neodvisen, da je lahko posrednik med financerjem in
izvajalcem. Financer in kupec se razlikujeta, ceprav sta pogosto pred-
stavnika iste institucije. Financer je na primer Ministrstvo za delo,
druzino in socialne zadeve oziroma posameznik/ ica ali skupina, ki
skrbi za denar, kupec pa je drzavni uradnik/ ica, ki je vmesni ¢len
med financerjem in izvajalskimi organizacijami. V vlogi financerija je
lahko drzava ali lokalna skupnost, ki upravlja z javnim denarjem,
lahko pa je tudi posameznik/ ica, ki neko storitev potrebuje, vendar si
denar zanjo pridobi od drzave oz. iz proracuna. To je razlika med
javnim in individualiziranim financiranjem, ki lahko poteka z vavcer-
ji, denarjem ali kako drugace.
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Za Svedsko in Veliko Britanijo je znag¢ilno financiranje prek pogodb
z izvajalci, ki jih sklepa vlada ali lokalne skupnosti. V Avstriji poznajo
denarne dodatke, s katerimi si nekatere skupine kupujejo storitve pri
razli¢nih izvajalcih, lahko tudi pri sorodnikih. Pri nas bi temu ustrezal
dodatek za pomoc in postrezbo. V Nemciji poznajo sistem zavarovan-
ja, ki se lahko izplaca v denarju ali storitvah. Na Nizozemskem pa poz-
najo mesSani sistem, kjer drzava pokrije le del storitev, ostale pa so pre-
puscene prostemu trgu. Tako lahko v vricih zakupi del mest drzava,
del pa podjetja ali posamezniki, ki imajo davéne olajsave. Pri takSnem
financiranju je potrebno narediti lo¢itev med financeriji in javnimi
izvajalci, ki so s proracunskim financiranjem v prednosti. Trg zahte-
va, da javne sluzbe pridobivajo sredstva za svoje delovanje na isti
nacin kot drugi izvajalci. Vendar nobena od teh resitev ne predstavlja
obveze za drzave clanice EU.

Pogodbeni odnosi

S pogodbami razli¢ni financerji dolocajo odgovornosti nevladnih
organizacij, kar je osrednja tema odnosa med drzavo in NVO, ki so
naceloma neodvisne civilnodruzbene organizacije. Odgovorne so le
svojim ¢lanicam/ om, ki tvorijo obc¢ni zbor in pooblasc¢ajo upravni
odbor za dolocanje rednega delovanja. TakSno delovanje jim zago-
tavlja neodvisnost, ki jo potrebujejo za zastopanje skupine ljudi ali za
delovanje na dolocenem podrocju, pomembnem za skupno dobro.
Tako na primer okoljske organizacije drzavo stalno opominjajo na
tezave in od nje zahtevajo ustrezno varovanje okolja. Tako mora-
jo delovati tudi organizacije na socialnovarstvenem podrocju. Opo-
minjati morajo na polozaj skupine ljudi, ki jo zastopajo, ali na sploSne
druzbene probleme, na primer revscino ali socialno izkljucenost. Od
drzave morajo zahtevati smiselne intervencije, ki bodo upostevale
pravice ljudi do ustreznih politik in storitvenih servisov. Taksne so
uporabniske organizacije in nekatera gibanja. Nasilje nad Zenska-
mi je tema, ki so jo pri nas vzpostavile feministicne organizacije.
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Stanovanjske skupine, krizni centri in individualizirano financiranje

so zahtevale organizacije s podrocja duSevnega zdravija.

Osrednje vprasanje je zato poleg odgovornosti za delovanje, ki zani-
ma drzavo, Se avtonomija delovanja, ki zanima NVO in ljudi, ki jih
ustanavljajo. V Nemciji in Avstriji si NVO z avtonomijo ne belijo glave,
saj so v svojem delovanju bolj podobne javnim sluzbam kot pa civilno-
druzbenim organizacijam. Njihovo poslanstvo je nuditi storitve, ki so
pogosto enako pokroviteljske kot storitve v javnih sluzbah. Tudi iz
drugih drzav ni podatkov o problemati¢nosti pogodbenih odnosov
med drzavo in NVO. V zadnjem letu je ve¢ podatkov iz Velike Britanije,
kjer so NVO najpogosteje tudi civilna gibanja, ki povzrocajo premike
znotraj angleskega blaginjskega sistema. Tako so v letu 2001 v eni od
Londonskih cetrti nevladne organizacije zavrnile pogodbena poga-
janja z lokalno oblastjo, ker je ta zelela prevec posegati v avtonomijo
njihovega delovanja.

Kljub temu pa so pogodbeni odnosi tisti, ki zavezujejo organizacije k
odgovornemu delovanju in lahko vplivajo na kakovost njihovih
storitev. Pri sklepanju pogodb je torej potrebno krmariti med
poseganjem v avtonomijo organizacije in zagotavljanjem ustreznih
storitev ljudem, za katere te storitve financerji kupujejo. Usmerjenost
na porabo denarja je nezadostna. V pogodbah je potrebno natancno
dolociti obseg, vsebino in kakovost storitev, kar je potrebno tudi
ustrezno nadzirati. Za nadzor ni dovolj le brati napisana letna poroci-
la, temvec¢ zagotoviti vrsto podpornih tehnik in metod, ki ustrezneje
prikazujejo dejansko izvajanje v pogodbi dolo¢enih postavk. Pogodbe
v Veliki Britaniji vsebujejo naslednje (Leskosek, 1998):

-V preambuli dolo¢ajo obdobje financiranja in pogoje, pod katerimi
se pogodba podaljsuje. Jasno je opredeljen namen pogodbe.

- Naslednje poglavije je jasen in kratek opis organizacije in njenih ci-
liev. Jasno je torej, kakSna je organizacija, ki jo sofinancirajo.
Sprememba namenov, ciljev ali dejavnosti predpostavlja spremem-
bo ali celo prekinitev pogodbe.
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- Tretje poglavje podrobno opisuje nacin financiranja in navaja to¢ne
vsote denarija.

- Nasledje poglavije natanc¢no opredeli, komu morajo nuditi storitve in
katere. Poglavije vsebuje opis, kako morata potekati izobrazevanje
in supervizija prostovoljcev. Natanc¢no opredelijo, koliko skupin
morajo vzpostaviti, in kje, in kaj pomeni individualno delo. Ena od
nalog je izobrazevanje profesionalcev.

- Naslednje poglavie je namenjeno opredelitvi vrednot, politike in
prakse, ki jo mora organizacija zagotoviti. V tem poglavju so do
podrobnosti opredeljeni principi dobre prakse, ki jih morajo uposte-
vati. Poleg principov dobre prakse je omenjena Se politika enakih
moznosti.

- Naslednja poglavija govorijo Se o zagotavljanju varnosti uporab-
nikov, delavcev in prostovoljcev, nadzor, zaupnost, dostop do infor-
macij, nacin pritozbe, arbitrazo in casovne roke.

Da bi taksno pogodbo lahko sestavili, je potrebno med financerjem
oziroma kupcem in izvajalcem vzpostaviti ustrezen partnerski odnos.
TakSen odnos se razvija skozi proces pogajanja, ki lahko traja tudi
nekaj mesecev. Ko gre za vecje vsote denarja v nekaterih lokalnih
skupnostih opravijo najprej evalvacijo, ki lahko traja tudi nekaj mese-
cev. Evalvacijo najpogosteje opravlja kupec sam. Jane Lewis (Billis,
Harris 1996: 104 - 110) navaja tri bistvene spremembe, ki jih pripisuje
novim nacinom pogodbenih odnosov:

1. Profesionalizacija in formalizacija. Organizacije so prisiljene defini-
rati strokovne postopke, dolociti obseg storitev in izbrati ustrezen
model ali pristop k intervenciji. Vloge so natancneje dolocene in se
delijo med razli¢cne izvajalke/ ce.

2. Vodenje in odgovornost. Vodenje strukturirane organizacije je dru-
gacno od vodenja prostovoljne organizacije. Pogodbe vplivajo na
vecjo strukturiranost, ki lahko preide tudi v hierarhi¢ne odnose, kar
pa ni nujno. Odgovornost se ne nanasa vec le na notranja razmerija,
temvec se prenese na odnos do financerja in na odnos do uporab-
nikov storitev. Delo postane javno in je podvrzeno zunanji presoji.
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3. Cilji. Z izpolnjevanjem pogodbenih odnosov se cilji ¢edalje bolj nana-
Sajo na posamezne storitve. Koliko ljudem bo organizacija sluzila,
kako in kakSen naj bo odnos do uporabnikov, postane poglavitna
tema organizacije.

Pozitivne strani jasnih pogodbenih odnosov so predvsem financ¢na
stabilnost za doloceno obodbje, pomebna vloga v pogajanjih in part-
nerstvo ter vecja notranja stabilnost in vodenje, ki pripomore k obsto-
ju organizacije. Negativna stran pa je Ze omenjena izguba avtonomi-
je, ki je bolj stranski produkt podreditve storitvam kot pa zahteve
lokalnih oblasti po podreditvi. Vsekakor pa pogodbeni odnosi vpliva-
jo na kakovost storitev.






KAKOVOST IN SPREMLJANJE STORITEV
SOCIALNEGA VARSTVA

Razprave o kakovosti storitev postajajo pogostejSe v zadnjem de-
setletju. Odvijajo se povsod in so ena izmed »velikih« tem vseh, ki so
vkljuceni v sistem socialnega varstva, tako uporabnikov, izvajalcev,
kot financerjev in planerjev. O kakovosti se pred desetletjem ni govo-
rilo zaradi predpostavke, da strokovnost profesionalcev zagotavlja
tudi kakovost, cemur so se priceli upirati uporabniki storitev iz razlic-
nih gibanj. Posebnosti razprave o kakovosti na podrocju socialnih sto-
ritev so naslednije:
- uporabniki storitev so soizvajalci
- storitve so pomemben dejavnik socialne usklajenosti
- gre za sodelovanje in usklajevanje potreb
- storitve so del socialne drzave, kjer sta pomembni socialna prav-

i¢nost in dostopnost
- poklicna etika
- na merila kakovosti imajo vpliv razli¢ni nosilci interesov

Podrocje socialnega varstva je tako veliko, da ne moremo govoriti o
splosni standardizaciji posameznih kriterijev kakovosti. Razlike med
institucionalnim varstvom ali osebnim svetovanjem so velike. Zato
kakovost lahko definiramo kot dobro opravljeno storitev ali »dober
izdelek« v obliki, dogovorjeni med kupcem in izvajalcem. Govorimo o
kakovosti organiziranosti, kakovosti izvedbe in kakovosti dosezkov
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oziroma rezultatov. Na podrocju drog bi jih lahko ponazorili z nasled-
njimi shemami:

KAKOVOST ORGANIZIRANOSTI:
KAZALCI IN STANDARDI

PRIMER: CELOSTNA STORITEV ZA UZIVALCE DROG

Merila Kazalci Standardi
dostopnost * delovni cas * ohvescanje o delovnem casu
* dostopnost za invalide o parkiranje za invalide
ustrezno stevilo in | % strokovnjakov na *mora biti doloceno
izobrazha osebja Stevilo oskrbovancev
% osebja s strokovnimi  npr. 20% osebja z najmanj
izkusnjami petletnimi izkusnjami

primerni prostori |  upostevanje standardov * upostevani
za nastanitev in varnost

© European Centre for Social Welfare Policy and research

KAKOVOST POSTOPKA:
KAZALCI IN STANDARDI

PRIMER: CELOSTNA STORITEV ZA UZIVALCE DROG
Merila Kazalci Standardi

potrditev * pisni postopek za * vloge, odgovornosti,
sprejemanje strank v oskrbo|  opredeljen potek dela

« dokumentacija: zdravniska |  osebna mapa za vsako
diagnoza, potrebe, stranko
pricakovani dosezki itd. « sistematicna uporaba
* pogodba o zdravljenju
* % strank, sprejetih v oskrbo | ® najmanj 80%.

o ¢as od prvega stika do
sprejema v oskrho *mora biti dolocen

© European Centre for Social Welfare Policy and research
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KAKOVOST POSTOPKA:
KAZALCI IN STANDARDI

PRIMER: CELOSTNA STORITEV ZA UZIVALCE DROG

Merila Kazalci Standardi
upravljanje o pisni postopek o pbstaja
primera * dokumentacija: vkljuceni o se uporablja

strokovnjaki, terapevtske
ure, vmesni dosezki, pregled
in prilagoditev ciljev itd.

* sistematicna uporaba pravil | * se izvaja
in postopkov

© European Centre for Social Welfare Policy and research

Potrebno se je zavedati »pasti kakovosti«, ki jo lahko definiramo ob
uporabi napacnih indikatorjev. Zagotavljanje kakovosti bi lahko
poenostavili v zavedanje o tem, kaj delamo, kako to pokazemo in kako
kontroliramo. Na podrocju drog bi lahko rezultate spremljali z nasled-
njimi kazalci:

povprecno trajanje zdravljenja

% ljudi, ki odpade (osip), zadovoljstvo uporabnikov

% uporabnikov, ki niso delikventni

Stevilo dni, ko posameznik ne uziva droge

stroski na enoto in % tistih, ki so HIV pozitivni in nimajo aids

Nadzor kakovosti

Nadzorniki morajo imeti vrsto metod za nadzor. Morajo biti visoko
usposobljeni in izkuSeni delavci, ki jih ne bremeni slaba praksa v
preteklosti. Pomembno je, da je njihov odnos z izvajalci sodelovalen in
namenjen izboljSanju storitev, zato morajo poleg nadzora opravljati
tudi svetovanje za vecCjo kakovost. Vendar morajo izvajanje svojih
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nasvetov tudi ustrezno nadzirati. V primerih ponovitve slabe prakse
morajo imeti nadzorniki dovolj moznosti za ukrepanje in kaznovanje.

VRSTE NADZOROV IN ZAGOTAVLJANJE KAKOVOSTI

* Financni nadzor

« Inspekeijski nadzor nad kakovostjo

* Notranja kontrola kakovosti (izvajalci)
* Postopki resevanja pritozh

 Obvezno potrjevanje kakovosti

* Postopki za priznavanje (akreditacijo)

© European Centre for Social Welfare Policy and research

Se posebno so pomembne ustrezne pritozbene poti, ki jih lahko
obvladujejo nezadovoljni uporabniki/ ice storitev sami/ e, brez
vklju¢evanja nadzornikov. PritoZbe so pomembne predvsem zato, ker
so eden redkih institutov za omejevanje oblasti in moci institucij. Ko
torej govorimo o taksnih konceptualnih spremembah, kot je premik
moci, krepitev in zagovornistvo, je urejen postopek pritozbe kljucen.
PritoZbena pot ne sme biti naravnana le na pritozevanje o upravnih
postopkih, temve¢ mora biti usmerjena predvsem na kakovost
storitve. Ljudje imajo pravico ugovarijati odnosu do njih, nacinom spre-
jema in obravnave, metodam in tehnikam, ki jih profesionalci
uporabljajo in so velikokrat zaljive in pokroviteljske, ter vsemu, kar
ljudje sami dozivljajo kot nesprejemljivo. V Veliki Britaniji pritozbo
zagotavlja »drzavljanska listina« (Citizen’s Chatrer), ki jo morajo
upostevati vse institucije, ki izvajajo storitve na podrocju psiho-social-
nega dela.®

5 Oktobra 2001 smo v Ljubljani izvedli dvodnevno delavnico na temo pritozbe, Ki jo je
financiral British Grant Slovenia, izvajal pa neodvisni pritozbeni preiskovalec iz
Velike Britanije, Steve Essex.
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Vendar je nadzor le eden od nacinov zagotavljanja kakovosti, ki
nastopi takrat, ko je sistem ze vzpostavljen, znan in dogovorjen.
Vzpostavljamo pa ga s postavljanjem ciljev in razli¢nimi strategijami
na drzavni in lokalni ravni, ki jih lahko strnemo v naslednje:

- zagotavljanje pluralne izvedbe storitev na podrocju socialnega
varstva

- enake moznosti in antidiskriminatorna praksa

- razvijanje partnerstva in vklju¢evanje vseh udelezenih strani v nacr-
tovanje: NVO, javnih sluzb, uporabnikov storitev, vladnih
usluzbencev in skupnosti

- statistike in raziskovanje

- izobrazevanje in usposabljanje

- ocenjevanje dejanskih potreb in obvladovanje primerov

- vecja preglednost z zagotavljanjem ustreznih informacij

Nacrtovanje in spremljanje storitev

Obe fazi delovanja sta enako pomembni. Zavedati se je treba, da se
druzbe hitro speminjajo, skupaj z njimi pa se spreminjajo tudi potre-
be po storitvah. Spremembe nastajajo tudi znotraj samih storitev.
Vedno znova se morajo prilagajati spremenjenim doktrinam, vede-
njem, pogojem in s tem tudi spreminjanjem vsebine pojma kakovosti.
Kakovost institucionalnega bivanja je Se pred desetletjem pomenila
nekaj drugega kot danes. Dvoposteljne sobe v domovih za starejSe so
bile del udobja. Danes si kot kakovostno bivanje predstavljamo eno-
posteljno sobo z moznostjo postavitve lastne opreme, ki pripomore k
vzdrzevanju osebnih spominov, povecuje obcutek doma in pripomore
k daljSemu in bolj kakovostnemu zivljenju. Po drugi strani pa je
kakovost dogovorjena med financeriji, izvajalci in uporabniki in je
odraz Zelja na eni strani in razpolozljivih resursov na drugi. Pri nacr-
tovanju je pomembno zavedanje, da morajo biti storitve na voljo lju-
dem, ki so v najvecji stiski. Pri pomanjkanju kriterijev kakovosti se
dogaja, da so storitve na voljo tistim ljudem, ki so »lahko obvladljivi«. V
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institucije sprejemajo tiste, ki niso »moteci« za ostale, ki se lahko drzijo
discipline in hiSnega reda. Ljudje, ki tega ne zmorejo, so izpusceni iz
storitev in pogosto ostajajo v skupnosti brez potrebnih podpor. Po-
membna komponenta kakovostnih storitev je ocena potreb in prila-
gajanje storitev konkretni oceni in ne obratno. Prepogosto se potrebe
ljudi prilagajajo obstojeci ponudbi. Tako imamo opraviti s podobnimi
koncepti dnevnih centrov, stanovanjskih skupin ali drugih storitev. Se
posebno je ta ugotovitev pomembna za vecje institucije, ki ponujajo
»pakete« storitev, ki se jim morajo uporabniki prilagoditi. Individualno
nacrtovanje skrbi je zato kljucen koncept kakovostne storitve, ki ga
morajo upostevati tudi vecje institucije. Pri nacrtovnaju je potrebno
upostevati Se:
- realne ocene potrebnih in razpolozljivih sredstev
- informacije o dosezkih, rezultatih in pomanjkljivostih
- nacin vodenja in organizacije
- pravicnost in dostopnost
- obstojece kriterije kakovosti oziroma dobre prakse

Nacrtovanje, spremljanje in nadzor so deli kakovostnega delovanja
drzavnih ali lokalnih oblasti, in sicer podobno, kot so storitve del
kakovostnega delovanja posamezne izvajalske organizacije. Med
obema je potrebno vzpostaviti ustrezen partnerski odnos, ki temelji
na enakopravnosti obeh in ne na hierarhiji in odvisnosti. Partnerski
odnos vkljucuje predvsem moznosti vpliva na odlocitve in politike.
Predpostavlja veliko mero samostojnosti in neodvisnosti, ki bi jo
morale organizacije obdrzati kljub prejemanju financ oziroma kljub
placilu za svoje storitve. Vprasanje je torej, kako zmanjsati odvisnost
od virov, ki postavljajo organizacije v polozaj podrejenosti in neenako-
pravnosti. Eden od moznih odgovorov je finan¢na varnost, ki se v prvi
vrsti doseze z razlicnimi viri financiranja, ki omogocajo, da organi-
zacija ni v stalnem strahu pred izgubo sredstev. Gre torej za eksist-
nencno samostojnost, ki pa si je nobena od organizacij ne more popol-
noma zagotoviti. Drzavni in lokalni viri so najpomembnejsi in sestavl-
jajo tudi do 80% proracuna NVO. Zato je pomembno, da so financer;ji
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enako pozorni na koncept moci, kot to morajo biti izvajalske organi-
zacije. Financeriji so torej tisti, ki morajo vzpostaviti ustrezne vzvode
za partnerski odnos z NVO, ki so navsezadnje nosilke vedenj in znanj
o vsakdaniji Zivljenjski realnosti ljudi. Dobro nacrtovanje ni mogoce
brez dobrega sodelovanja z izvajalskimi organizacijami. Za vecje
zavedanje pomembnosti sodelovanja med financeriji, izvajalci in
uporabniki storitev, moramo vedeti ve¢ o dveh klju¢nih konceptih, in
sicer o oceni potreb in vlogi uporabnikov. Oba koncepta postajata
tudi klju¢na koncepta nacrtovanja politik znotraj vecine drzav Evrop-
ske unije in sta predmeta mnogih razprav, kongresov, strokovnih in
znanstvenih knjig ter raziskovanj v zadnjem desetletju.
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UGOTAVLJANJE POTREB IN VLOGA
UPORABNIKOV STORITEV

Postavljanje uporabnikov in njihovih potreb v sredis¢e zanimanja
vladnih in nevladnih organizacij, ki se ukvarjajo s socialnimi storitva-
mi, je vec¢ kot zgolj preizkusanje novih (evropskih) trendov v socialnem
skrbstvu. Osrednje mesto uporabnikov in njihovih potreb pomeni
temeljne spremembe v naravi in izvajanju socialnih storitev. Te spre-
membe so se v Sirsi druzbi do neke mere Ze zgodile, zato je neizogib-
no, da jim sledijo tudi organizacije socialnega varstva. V 70-ih letih
nova druzbena gibanja odstirajo drugac¢no druzbeno obcutljivost in
is¢ejo moznosti oblikovanja pravi¢nejsih politik. Govorimo o gibanjih
homoseksualcev, ¢rnskem, zenskem, ekoloSkem gibanju in nenazad-
nje o gibanju ljudi s fizicnimi, cutnimi ali duSevnimi omejitvami. Ta
gibanja so bila kulturno in politicno inovativna, saj se niso udejstvo-
vala skozi obstojeci politi¢ni sistem, pac¢ pa so iskala nove in drugacne
poti delovanja, participacije in vplivanja na odloc¢anje. Udelezenci so
poudarijali razlicnost ljudi in pravico do enakih mozZnosti, prepoz-
navali so pomen svoje lastne zgodovine in kulture, razkrivali so svojo
identiteto namesto v druzbi uveljavljenega skrivanja in bili ponosni na
to, kar so. In predvsem, zeleli so govoriti zase in v svojem imenu.

V poznih 80-ih se ponovno prebujajo ideje drzavljanstva, drzavljan-
skih pravic in odgovornosti, ki sprozajo vprasanja o nacionalni pri-
padnosti in emigracijah, revs¢ini, marginalizaciji v javni sferi kot
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posledici diskriminacije na podlagi spola, starosti, izobrazbe, rase,
zdravstvenega stanja, spolne usmerjenosti ipd. Koncept drzavljanstva
in drzavljanskih pravic tako osvetljuje izkljucenost ljudi in je mocan
argument v prizadevanjih za njihovo vklju¢evanje v odlo¢anje o last-
nem zivljenju in doseganju pravice enakih moznosti. Nenazadnje je
potrebno omeniti tudi postmoderne pogoje sodobne druzbene real-
nosti, ki naproti uveljavljenih standardizacij, uniformnosti in uni-
verzalnosti postavljajo procese relativnosti, fragmentacije in razno-
likosti. Ce to zveni nekoliko abstraktno, sta pri roki primera ekonomi-
je - sodobna raznolikost produktov in potrosnje - ter politike: razpad
monolitne politicne entitete razreda in uveljavitev politike identitet,
temelje¢ih na spolu, seksualnosti, etniji, Zivljenskem slogu ipd.
Ocenjevanje potreb in vkljucevanje uporabnikov sta procesa, mimo
katerih danes ne more ve¢ nobena organizacija, ki se na kakrsenkoli
nacin ukvarja s socialnimi storitvami. V pricujocem besedilu pred-
stavljamo nekaj modelov in osnovnih nacel obeh procesov, ki temeljijo
na izkuSnjah, eksperimetnih in raziskovalnih prizadevanjih zlasti
angleskih strokovnjakov, uporabnikov in izvajalcev.

Ocenjevanje potreb

Potrebe so nevarne, menita Doyal in Gough, saj imajo tisti, ki so v
polozaju, da v druzbi definirajo, kaj so »resnicne« ¢cloveske potrebe, s
tem tudi moc¢ dolocati norme, vrednote in kriterije »normalnosti« ter
tako odloc¢ilno vplivati na posameznikovo konkretno zivljenjsko prak-
so in tudi na omejevanje njegove svobode in moznosti izbire. Zato je
neprestano potrebno imeti v mislih dejstvo, da so potrebe dinamicne,
relativne in kompleksne. Taka narava potreb pa onemogoca podati
njihovo celovito, univerzalno in absolutno definicijo. Mogoce je podati
zgolj delne modele, ki izpostavljajo posamezne vidike potreb.
Hierarhija potreb, ki jo je podal Maslow na podrocju psihologije, je
ena izmed klasicnih opredelitev potreb, zato jo je vredno omeniti.
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Osnovne ¢lovekove potrebe po Maslowu so:
- fizioloske potrebe
- varnost
- ljubezen
- upostevanje
- samouresnicevanje

Med seboj so v hierarhicnem odnosu, kar pomeni, da brez zadovol-
jenih fizioloskih potreb sploh ne moremo ziveti, medtem ko na primer
ljubezen ali samouresnicevanje nista absolutni potrebi. Za socialne
sluzbe je nemara primernejSe Bradshawjevo razvrscanje potreb na:
- normativne
- obcutene
- izrazene
- primerjalne potrebe

Prve doloc¢ajo strokovnjaki in profesionalci na nacin »od zgoraj
navzdol« in imajo zato avreolo objektivnosti, znanstvenosti, teo-
reticnosti in uradnosti. Pomanjkljivost tako dolocenih potreb je, da
pogosto odrazajo kriterije, vrednote in predsodke strokovnjakov ter
da tezijo k univerzalnosti in ne upostevajo razlik med ljudmi.
Obcutene potrebe so tiste, ki jih posameznik subjektivno in izkustveno
zaznava v svojem vsakdanjem zivljenju. Te potrebe so dolo¢ene na
nacin »od spodaj navzgor« Obcutene potrebe pa niso vedno tudi izra-
zene potrebe, ki pomenijo zahtevo po zadovoljitvi. Komparativnost
potreb poudarja njihovo relativnost, saj se potrebe od c¢loveka do
¢loveka, od kulture do kulture in skozi ¢as razlikujejo. Za Bradshawa
je »resnicna potrebax tista, v kateri se vse §tiri perspektive ujemajo.
Leta 1991 sta za v zadnjih letih najveckrat navajano sociolosko teorijo
potreb poskrbela Doyal in Gough v svoji studiji A Theory of Human
Need. Najprej sta opredelila minimalni skupni imenovalec, in sicer
subjektivno in medkulturno raznolikost potreb. To sta dve objektivni
in univerzalni potrebi:
- telesno zdravije in
- samostojno delovanje
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Samostojnost delovanja avtorja opredeljujeta kot »sposobnost
preudarnega odlocanja o tem, kaj je treba storiti in kako se tega loti-
ti«, ter kot »kriticno samostojnost«, ki pomeni sposobnost kritizirati in
izpodbijati druzbena pravila in prakso. Definirala sta serijo posredo-
valnih potreb, ki omogocajo izpolnitev osnovnih potreb. Posredovalne
potrebe niso univerzalne, temvec¢ individualno in medkulturno
variirajo in so naslednje: hrana in voda, urejeno prebivalisce, varno
delovno okolje, primerno zdravstveno varstvo, brezskrbno otrostvo,
pomembni temeljni odnosi, fizicna in ekonomska varnost, moznost
nacrtovanja druzine, osnovna izobrazba ipd. Za zadovoljitev posre-
dovalnih potreb so potrebni univerzalni druzbeni predpogoji, ki so
produkcija in reprodukcija, medgeneracijski prenos kulture in politic-
na avtoriteta, ter »predpogoji za optimalizacijo«, ti pa so negativna in
pozitivha svoboda in politicna participacija. Naloga ocenjevanja
potreb je »merjenje ravni, do katere so te posredovalne potrebe zado-
voljene« ter »identifikacija ‘posebnih zadovoljevalcev’, ki bi lahko
najbolje zadovoljevali lokalne potrebe in spremljali dostop ljudi do
socialnih storitev«.

Definicije potreb so torej raznolike, zato so raznolike tudi metode za
njihovo ocenjevanje in ugotavljanja. Najprej pa je potrebno odgovoriti
na vprasanje, zakaj bi sploh ugotavljali potrebe. Najpogostejsi so
naslednji razlogi:

- zaradi utemeljitve financiranja

- zaradi prerazporeditve sredstev in drugih virov
- zaradi ugotavljanja potreb specifi¢nih populacij
- zaradi preventive in nac¢rtovanja

- kot del evalvacije programov in projektov

Obstaja pa tudi manj pragmaticen, a zato toliko bolj paradigmatski
razlog za ugotavljanje potreb. Socialne sluzbe naj bi se organizirale
okoli potreb uporabnikov in ne obratno; da morajo posamezniki svoje
potrebe prilagajati obstoje¢im storitvam, ki jih izvajajo socialne
sluzbe. Ugotavljanje potreb je zato kljucni korak k reorganizaciji
socialnih sluzb v skladu s spremembami v kulturi socialnega varstva.
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Osnovni element procesa ugotavljanja potreb je zbiranje podatkov.
Dobro izpeljan postopek zbiranja podatkov lahko vodi v izpolnitev
dveh pomembnih ciljev:
- v identifikacijo specificnih podatkov, ki pomagajo izkristalizirati
klju¢ne socialne potrebe
- v zagotavljanje nacinov za vzpodbujanje udelezbe uporabnikov in
drzavljanov v procese ugotavljanja potreb
Osnovne metode zbiranja podatkov o potrebah so:
- uporaba sekundarnih podatkov
- intervjuji in vprasalniki
- klju¢ni informatoriji
- ciljne skupine
- sistematicne raziskave
Stirje dejavniki pa odlo¢ajo o tem, katero metodo ugotavljanja
potreb bomo izbrali:
- cas
- financ¢na sredstva
- osebje
- zZnanje
Uporaba sekundarnih podatkov je najpreprostejSa, zanjo porabimo
najmanj casa in je tudi najcenejSa metoda ocenjevanja potreb.
Razli¢ni drzavni uradi razpolagajo s stevilnimi zbranimi in statisticno
obdelanimi informacijami o prebivalstvu, ki nam lahko posredno
pomagajo pri ocenjevanju potreb dolocene populacije. Mogoce je tudi
medsebojno kombinirati in dopolnjevati razlicne vire podatkov. Kot
vsaka druga ima tudi ta metoda svoje pomanjkljivosti: podatki so
lahko zastareli; vCasih je potrebno precej tehnicnega znanja, da lahko
statisticne podatke ustrezno interpretiramo; ker so bili podatki v
osnovi zbrani z nekim drugim namenom, kot je nas, so informacije
samo delne.
Metoda intervjujev je najdrazja, zanjo je potrebno veliko ¢asa, ven-
dar daje najbolj iz¢rpne, zanesljive in kvalitativne podatke. Lahko jo
izvajamo »v zivo« ali prek telefona. Pri intervijujih »v zivo« je zelo
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pomemben izbor in usposabljanje izprasevalcev, ki morajo znati tiste-
mu, s katerim se pogovarjajo, omogocati sproscenost in spontanost v
izrazanju. Intervijuji so lahko odprti, polstrukturirani ali strukturirani.
Slednji omogocajo primerljivost in kvantitativno obdelavo, prvi pa
dajejo poglobljene in kvalitativne podatke. Pri oblikovanju vprasanj je
potrebno imeti precej obcutka, zato je dobrodoslo, da pri tem sodelu-
jejo tudi uporabniki. Telefonski intervijuji so nekoliko cenejsi, vendar je
mogoce pricakovati, da najrevnejSi del prebivalstva, ki potrebuje
najvec¢ socialnega varstva, ne razpolaga s telefonom. Zato je pri tej
metodi potrebno posebno pozornost posvetiti reprezentativnosti vzor-
ca. Tretja moznost intervjuvanja je posiljanje vprasalnikov po posti.
Glavni ugovor tej metodi je majhna odzivnost, kar spet ogroza
reprezentativnost vzorca. Metoda je neprimerna za nepismene ljudi
in za tujce, ki ne obvladajo dobro slovenskega jezika. Zaradi neoseb-
nosti metoda ne daje podrobnih informacij. Po drugi strani, pa je
metoda vprasalnikov po posti poceni, omogoca enostavno in hitro
analizo ter tistemu, ki odgovarja, zagotavlja intimnost in anonimnost.
Ce zagotovimo enostavna in lahko razumljiva vprasanja, ki jih po
moznosti prevedemo za neslovensko populacijo, in ¢e moremo zago-
toviti doloceno stopnjo preverljivosti podatkov, je ta metoda lahko zelo
ucinkovita.

Metoda kljucnih informatorjev predpostavlja, da obstajajo posa-
mezniki, ki lahko verodostojno reprezentirajo ciljno populacijo.
Metoda je zaradi majhnega Stevila udelezencev enostavna in poceni,
vprasljiva pa je reprezentativnost.

Metoda ciljnih skupin izhaja iz marketinSkega podrocja, kjer na tak
nacin ugotavljajo potrebe potrosnikov po dolocenih proizvodih, razvi-
jajo trzne strategije in ocenjujejo kvaliteto proizvodov. V ciljni skupini
je od osem do deset udelezencev in moderator, skupine pa so lahko
tudi manjSe. Optimalen cas srecanja je od 40 minut do tri ure.
Diskusija je usmerjena v kvaliteto storitev in udelezenci lahko povsem
brez zavor izrazijo svoje mnenje, poglobljeno analizirajo in se odziva-
jo na delovanje socialnih sluzb. Pomembno je, da je sre¢anje skrbno
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nacrtovano in strukturirano. Spet pa je klju¢no vprasanje, koliko
izbrani predstavniki resni¢no reprezentirajo potrebe ciljne popu-
lacije. S to metodo pridobljeni podatki so seveda kvalitativne in ne
kvanitativne narave.

Sistemati¢ne in obsezne raziskave, ki imajo za cilj ocenjevanje po-
treb prebivalstva, so sestavljene iz vseh zgoraj nastetih metod in se
izvajajo v naslednjih korakih:

- izbor podrocja proucevanja

- zbiranje Ze obstojec¢ih podatko

- anketa po posti o zaznavanju »obcutenih« potreb in njithovem zado-
voljevanju

- razgovori z manjsim vzorcem, ki nudijo kvalitativnhe podatke o

»0bcutenih« potrebah
- razgovori s prebivalci in nevladnimi organizacijami, kar omogoca

ustvarjanje skupnega pogleda na potrebe
- razgovori z delavci na terenu
- povezovanje ugotovitev, ki prihajajo iz obeh smeri: »od zgoraj navz-

dol«, od strokovnih delavcev, in od »spodaj navzgor«, od uporabnikov
- izpostavitev soglasij in nesoglasij
- javna razprava, na kateri se oblikuje soglasje o potrebah in pred-
nostnih ciljih

Na podlagi tako izpeljane raziskave je mogoce oblikovati kazalce
potreb skupnosti, ki predstavljajo izcrpno podobo najpomembnejsih
pogoijev, ki vplivajo na kvaliteto Zivljenja v skupnosti. Taki kazalci so
na primer: ekonomski standard, izobrazba, zaposlitvene moznosti,
standard splosnega zdravja, stanovanjski standard, dostop do
zdravstvenih in socialnih storitev, prometne povezave, javna varnost
in pravi¢nost, vpliv na odlocanje organizacij, prijetno, ¢isto in mirno
zivljenjsko okolje ipd. Kazalci morajo biti dovolj enostavni, da ne pri-
haja do nasprotujocih si interpretacij, da olajSajo zbiranje podatkov in
njihovo prezentacijo.

Metode ocenjevanja in ugotavljanja potreb se torej medsebojno raz-
likujejo po tem, ali se osredotocajo na objektivne, kvantitativne,
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numericne in primerljive podatke (npr. uporaba sekundarnih statis-
ticnih podatkov in strukturirani vprasalniki) ali iScejo subjektivne,
kvalitativne, poglobljene informacije (npr. odprti intervjuji, srecanja
ciljnih skupin). Razlike med metodami so tudi v tem, ali potrebe ugo-
tavljajo in definirajo strokovni delavci ali pa uporabniki sami. Metode
ocenjevanja in ugotavljanja potreb so torej raznolike in jih je smotrno
medsebojno dopolnjevati, tako da dobimo podatke, ki jih je mogoce
standardizirati in primerjati, hkrati pa so dopolnjeni s poglobljenimi,
kvantitativnimi informacijami. To pa vsekakor zahteva sodelovanje
med stroko, financeriji, izvajalci in uporabniki storitev.

Proces ugotavljanja potreb ne more potekati brez vkljucevanja
uporabnikov socialnih storitev. Ena od metod ugotavljanja potreb, ki
je uveljavljena predvsem v uporabniskih gibanjih, je »samo - definicija
potreb« (self-assessment, self-defined needs). Pri tej metodi niso
strokovni delavci tisti, ki odlocajo, kaksne so uporabnikove potrebe in
ali njegove potrebe ustrezajo merilom za zagotavljanje socialnih
storitev. Uporabniki sami predstavijo svoje potrebe, naloga socialnih
sluzb pa je, da jim pri njihovem zadovoljevanju nudijo podporo, infor-
macije in zagovornistvo. Tovrstno vklju¢evanje uporabnikov v nacrto-
vanje, izvajanja in vrednotenje socialnih storitev je seveda veliko vec
kot zgolj Se ena metoda v procesu ocenjevanja in ugotavljanja potreb.
Pomeni namrec¢ paradigmatski premik v nacrtovanju in izvajanju
socialnih storitev, o katerem smo govorili Ze uvodoma, ki vodi v
upostevanje clovekovih in drzavljanskih pravic ter nacela enakih
moznosti.

Vkljucevanje uporabnikov

Kaj pravzaprav pomeni vklju¢evanje uporabnikov (user’s involve-
ment)? To je proces spreminjanja odnosov na podrocju socialnih sluzb
ter razvijanja zaupanja med uporabniki in izvajalci. Potrebno je
poudariti, da pri tem ne gre zgolj za informiranje uporabnikov o
odlocitvah, ki se sprejemajo ali pa so ze sprejete. VkljuCevanje pomeni,
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da imajo uporabniki mo¢ uc¢inkovitega vplivanja na dogajanje, spre-

minjanja obstojecega stanja in odlo¢anja v organizaciji. Uporabniki se

lahko, poleg tega da vzpostavljajo svoje lastne organizacije, vkljucuje-
jo v zelo razlicne aktivnosti posameznih sluzb:

- v raziskave o potrebah

-V izvajanje storitev

- v izbiro in usposabljanje novega osebja

- v administracijo in kontrolo nad sredstvi

- v proces vzpostavljanja standardov kakovosti

- v evalvacijske postopke

- v procese oblikovanja in uveljavljanja novih politik ipd.

Zakaj je pomembno sodelovanje uporabnikov na vseh ravneh social-
nih sluzb? Razlogov je veliko:

1.Najprej zato, ker imajo ljudje clovekove, drzavljanske in legalne
pravice do tega, da se jih slisi in da lahko vplivajo. Socialne sluzbe bi
morale spostovati in varovati te pravice.

2.Nadalje zato, ker si veCina ljudi zeli imeti besedo v organizacijah in
pri odlocitvah, ki imajo tako pomemben vpliv na njihovo zivljenje.

3. Vkljucevanje drzavljanov je nujni predpogoj demokracije in v demo-
kraticnih sistemih bi javne sluzbe morale delovati demokraticno.
4.Vkljucevanje pomeni povecanje odgovornosti na vseh straneh (na
strani uporabnikov, izvajalcev in financerjev) in s tem vpliva na

izboljsanje kakovosti socialnih storitev.

5.Participacija vpliva na izboljSanje ucinkovitosti in ekonomicnosti
agencij in sluzb, ¢esar se dobro zavedajo podjetja, ki se jim ne zdi
skoda porabiti veliko sredstev za ugotavljanje potreb in zadovoljstva
potrosnikov.

6. Vkljucevanje uporabnikov je neposredno povezano s cilji socialnih
sluzb, ¢e se ti nanasajo na krepitev ¢lovekove neodvisnosti in samo-
stojnosti pri doseganju osebnega blagostanja in rasti. Eksperimenti
in raziskave kazejo, da sodelovanje pri odloc¢anju o lastnem zivljen-
ju uporabnike okrepi, izboljSa njihovo pocutje, dviguje raven
pricakovanj in poveca pripravljenost na samostojno zivljenje.
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7.Nenazadnje vkljucevanje uporabnikov predstavlja izziv institu-
cionalizirani diskriminaciji in izklju¢enosti, ki so je delezni ljudje, ko
se znajdejo v situaciji, da potrebujejo pomoc.

Pobuda k vklju¢evanju uporabnikov v delo socialnih sluzb pravilo-
ma naleti na zadrzke izvajalcev in strokovnih delavcev, ki so lahko
zelo raznoliki:

- da bo vklju¢evanje uporabnikov upocasnilo delovanje in uc¢inkovi-
tost socialnih sluzb

- da bo sodelovanje pomenilo za uporabnike preveliko breme

- da ni dovolj sredstev

- da dolocenih skupin, npr. otrok, ni mogoce vkljucevati

- da ljudje niso dovolj usposobljeni za vkljuCevanje v tako zapletene
zadeve ipd.

Vkljucevanje uporabnikov vsekakor ni neproblematicen proces,
tezave, napake in konflikti so neizogibni. Vendar to ne more biti
opravicilo za izkljucenost. Praksa iz Anglije, kjer veliko delajo na
vklju¢evanju uporabnikov, kaze, da je vec¢ina zadrzkov neupravicenih
in da je vecino tezav mogocCe premostiti. Vsekakor pa ne obstaja
enoten model vkljucevanja uporabnikov, ki bi veljal za vse organizaci-
je enako, zato mora vsaka organizacija izoblikovati sebi ustrezno poli-
tiko in prakso vklju¢evanja uporabnikov v svoje delo.

Na splosno obstajata dva zelo razlicna pristopa k vklju¢evanju. Njuna
razlicna logika pride do izraza ze v sami definiciji socialnih sluzb:

1. Prvi pristop, potrosniski (consumerist or supermarket approach),
se vprasa: kako naj zagotovimo, da bi storitve, ki jth ponuja nasa
organizacija, odgovarijale potrebam uporabnikov?

2.Drugi pristop, demokrati¢ni (democratic, empowerment, self-advo-
cacy approach), pa izhaja iz vprasanja: kako naj zagotovimo, da bi
nasSo organizacijo oblikovale potrebe njenih uporabnikov?
Potrosniski pristop - oblikovali so ga nosilci socialnih storitev - opre-

deljuje uporabnika kot stranko oziroma potrosnika, ki s svojimi ideja-

mi in izkusnjami lahko pripomore k ucinkovitosti in ekonomicnosti

organizacije. Izvajalci storitev zato izvajajo med uporabniki raziska-

ve, koliko so zadovoljni s ponujenimi storitvami, in se z njimi posvetu-
jejo, kako izboljsati storitve. Potrosniski pristop je usmerjen k storitvi
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in organizaciji, uporabnik je definiran v odnosu do storitve. Uporab-
nik ima vedno moznost »izstopa« (exit), kar pomeni, da se lahko obrne
na drugega ponudnika, ¢e ni zadovoljen s storitvami organizacije.
Organizacije, ki prakticirajo demokraticni pristop - tak tip organi-
zacij razvijajo predvsem uporabniki sami - pri vklju¢evanju uporab-
nikov niso usmerjene k ponudbi in profitu, temve¢ k uporabnikom in
njihovim potrebam. Svoje cilje in politike oblikujejo v sodelovanju z
uporabniki. Pri tem modelu je klju¢na takSna porazdelitev moci, da so
uporabniki neposredno vklju¢eni v procese odlocanja. Uporabniki so
definirani kot drzavljani z drzavljanskimi pravicami in cilj demokra-
ticnega pristopa je okrepiti uporabnike, da bi bili sposobni zagovar-
jati svoje drzavljanske pravice, zadovoljevati svoje potrebe in zahtevati
enake moznosti.® Vegina praks vkljuéevanja uporabnikov je kombi-
nacija potrosniskega in demokrati¢cnega pristopa, vsekakor pa so
prvine demokraticnega pristopa v manjsini.

Izhodis¢na tocka v prizadevanju k izboljsanju sodelovanja med
uporabniki socialnih sluzb in izvajalci je definiranje pravic uporab-
nikov: od pravice do osebnega dostojanstva, neodvisnosti in izbire do
zadovoljevanja specificnih kulturnih, religioznih, seksualnih in emo-
cionalnih potreb. Sodelovanje uporabnikov in izvajalcev socialnih
storitev je mogoce na razlicnih stopnjah:7

Nesodelovanje, ki pomeni izvajanje storitev po vnaprej dolocenih

administrativnih in terapevtskih postopkih brez upostevanja stalisc,

zelja in potreb uporabnikov.

Vkljucevanje je nizja raven sodelovanja in pomeni konsultiranje

uporabnikov v obliki anket, vprasalnikov (tudi na spletnih straneh),

V angleskem jeziku potrosniski pristop ponazarjajo trije E-ji: economy, efficiency in
effectiveness (ekonomicnost, ucinkovitost in uspesnost). Cilji demokraticnega
pristopa pa so oznaceni s tremi P-ji: participation, partnership in powersharing
(udelezba, partnerstvo, delitev oblasti).

Stopenjski pregled sodelovanja uporabnikov in izvajalcev socialnih storitev je poleg
mnogih drugih koristnih informacij o ocenjevanju potreb in vklju¢evanju uporab-
nikov predstavil Mark Baldwin na delavnici Krepitev neviadnih organizacij v
Sloveniji, ki je bila 14. In 15. februarja 2002 v KUD France PreSeren v Ljubljani, orga-
nizirala pa sta jo Svet Evrope in Mirovni institut.
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varovanja osebnih podatkov, reSevanja pritozbenih postopkov, do-

stopa do kartoteke ipd.

- Sodelovanje je srednja raven in obsega povabilo ljudi na sestanke o
pripravah na izvajanje storitev, kar vodi v to, da uporabniki storitev
sodelujejo pri odlocenju.

- Okrepitev (empowerment) pa je najviSja stopnja vkljucevanja
uporabnikov v delo socialnih sluzb, saj pomeni, da uporabniki vodi-
jo organizacijo; odlocajo o razdelitvi virov med potrebe, ki jih je
potrebno zadovoljiti.

Peter Beresford in Suzy Croft, vplivha praktika in teoretika na
podrocju vkljucevanja uporabnikov v delo socialnih sluzb v Angliji,
opredeljujeta osem temeljnih elementov, na katere je potrebno biti
pozoren pri vklju¢evanju:

Sredstva. Vkljucevanje uporabnikov zahteva cCas, prostor, znanje in
ljudi, vse to pa terja sredstva. Ali konkretneje: placati je potrebno pros-
tor srec¢anja, administrativne stroske, potne stroske udelezencem,
informacije in usposabljanje, raziskave in evalvacije. Sodelovanje in
delo uporabnikov je prav tako potrebno placati. Skratka sodelovanje
in delo uporabniskih skupin zahteva za svojo ucinkovitost dolo¢ena
sredstva in to je potrebno predvideti in upostevati. Izkljucevanje
uporabnikov iz dela socialnih sluzb ima namrec za posledico Se vecje
stroske, ki se realizirajo v neustreznih in nekakovostnih ukrepih, poli-
tikah in storitvah.

Informacije. Uporabniki morajo biti vkljuceni v zbiranje in evalvaci-
jo informacij, prav tako pa morajo imeti moznost proizvajanja svojih
informacij. Socialne sluzbe si morajo skupaj s skupnostjo in uporab-
niki odgovoriti na vprasanja: Koga poskusamo vkljuciti? Cigav jezik
uporabljamo? Kaksne informacije potrebujejo ljudje? Kdaj jih potre-
bujejo? Kako jih lahko najbolje zagotovimo? V kaksni obliki? KakSno
podporo potrebujejo ljudje, da lahko informacije najbolj uc¢inkovito
uporabijo? Za informiranje so Se vedno zelo priljubljeni plakati, leta-
ki, posteriji in zlozenke, najucinkovitejsi pa je gotovo »dober ljudski
glas«. Uporabnike je potrebno redno in sprotno obvescati o rezultatih
raziskav, srecanj, procesov vkljucevanja, in sicer v kratki in jedrnati
obliki, ki ustreza uporabnikovim sposobnostim, izkuSnjam, znanju,
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jeziku in kulturi. Posebno pozornost je pri obvesc¢anju potrebno posve-
titi clanom etni¢nih manjsin, ljudem z omejeno mobilnostjo, ljudem s
¢utnimi omejitvami in ljudem z omejeno pismenostjo. V ta namen je
priporocljivo kombinirati slikovne, verbalne in pisne informacije, biti
na razpolago za pojasnila na jasno oznacenih kontaktnih mestih ter
spodbujati zaupanje uporabnikov.

Usposabljanje. Vkljucevanje uporabnikov zahteva doloc¢ene spret-
nosti in vescine, ideje in vrednote. Prav vsi, menedzeriji, oblikovalci
politik, izvajalci ter posredni in neposredni uporabniki potrebujejo
usposabljanje. Uporabnike je na primer potrebno usposobiti za aktiv-
no vklju¢evanje, za delo v skupini, potrebno jih je okrepiti in povecati
njihovo samozaupanje. Teh vescin pa se je najlaze nauciti v praksi in
iz izkusenj.

Raziskave in evalvacije. To bi morala biti izhodiS¢na elementa vsake
socialne politike in prakse. VecCina raziskav se po logiki potrosniskega
pristopa omejuje na standardizirani vprasalnik, s katerim sprasujejo
uporabnike, kaksno je njihovo mnenje o storitvah. Za demokraticen
pristop vkljucevanja je pomembno dopustiti moznost, da uporabniki
sami razvijejo svoje raziskave in evalvacije, ki izhajajo iz njihovih kri-
terijev. Vsekakor pa bi uporabniki morali biti vklju¢eni v oblikovanje
raziskav in meril kakovosti.

Enak dostop (equal access) in enake moznosti. Nesmiselno je govoriti
o pravicah uporabnikov na oblikovanje in izvajanje socialnih storitev,
¢e do njih sploh nimajo dostopa. Dostop do socialnih storitev je med
drzavljani neenako porazdeljen: ¢lani etnicnih manjsin so med uporab-
niki v slabSem polozaju; ljudje s fizicnimi omejitvami nimajo dostopa do
javnega transporta in marsikatere ustanove; zenske imajo manj proste-
ga Casa kot moski ipd. Pri organizaciji sreCanj je ravno zaradi zago-
tavljanja dostopa in enakih moznosti potrebno posebno pozornost
posvetiti podrobnostim: da so prostori fizicno dostopni, da so urejene
prometne povezave, da je jezik razumljiv, da je Cas za vse udelezence
primeren, da je poskrbljeno za tolmace, skrbnike in interprete, kadar je
to potrebno ipd. Tudi otroci ne bi smeli biti izklju¢eni iz procesov par-
ticipacije. Njihove pravice so Se posebej krhke in ravno zato je potrebno
poiskati nacine za njihovo vkljucevanje, ne pa jih izkljucevati.
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Strukturne oblike vkljucevanja. Uporabniske skupine so lahko del
organizacije ali pa delujejo izven nje. Forumi so lahko mesSani na vec
nacinov: vkljucujejo lahko uporabnike z razlicnih podrocij, vkljucujejo
lahko uporabnike, izvajalce in financerje ali pa samo uporabnike;
vkljucujejo lahko uporabnike in skrbnike ipd. Uporabniki lahko obli-
kujejo svetovalni forum, lahko so del razlicnih vladnih delovnih skupin
in vodstvenih struktur posameznih organizacij. Skupine so lahko stal-
ne ali pa se oblikujejo zacasno okoli posameznega projekta in proble-
ma. Uporabniske skupine so lahko zelo formalizirane in strukturirane,
lahko pa delujejo precej neformalno. Skratka, ni enotnega recepta,
potrebno je eksperimentiranje in prilagajanje strukture potrebam in
moznostim.

Jezik. Pri procesih vkljuCevanja uporabnikov je potrebno biti zelo
pozoren na to, kaksen diskurz uporabljamo. Jezik namrec¢ ni nevtra-
len, temvec ustvarja in odraza odnose moci, zato je tudi polje konflik-
tov. Pozoren je treba biti na to, da je jezik razumljiv, da ni diskrimina-
toren in da odraza enakopravne odnose med uporabniki in izvajalci.
Upostevati je potrebno jezike etnicnih manjsin, potrebno ga je nare-
diti dostopnega gluhim, slepim, nepismenim ipd.

Zagovornistvo. Je osrednjega pomena v procesih vkljucevanja in
krepitve (empowerment), saj daje besedo uporabnikom in spreminja
formalne pravice v dejanske. Poznamo ve¢ vrst zagovornistva: legal-
no, profesionalno, drzavljansko, sovrstnisko zagovornistvo in samo -
zagovornistvo. Vsem tem oblikam so skupni trije pogoji, ki morajo biti
izpolnjeni, da je zagovornistvo lahko uc¢inkovito: neodvisnost; dostop-
nost; in usposobljenost zagovornikov.

Ne obstaja univerzalen recept za uspesno vkljuc¢evanje uporab-
nikov, toda nekaj izkusSenj iz prakse se je ze nabralo, tako da je mogo-
Ce oblikovati naslednja priporocila:

Organizacije si morajo biti na jasnem, ali resnicno zelijo vkljucevati
uporabnike, zakaj in v kaksni obliki: zgolj nabiranje informacij, posve-
tovanja ali nemara neposredno vklju¢evanje v procese odlocanja.

Uporabnike je potrebno vkljuciti ¢isto na zacetku neke dejavnosti,
ne Sele potem, ko je dejavnost ze oblikovana in so glavne odlocitve ze
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sprejete. VKkljucevanje od zacetka daje uporabnikom obcutek, da so
del aktivnosti in razvoja in omogoc¢a mocnejso identifikacijo.

Meje participacije morajo biti jasne. Organizacije morajo nedvoum-
no povedati, kaj so cilji vklju¢evanja, kaksSna sredstva so na razpolago,
katere odlocitve so pripravljeni deliti z uporabniki in katere ne. Samo
na podlagi ustreznih informacij se uporabniki lahko odlocijo, ali jih
taksSno sodelovanje zanima.

Dolociti je potrebno obveznosti organizacije do vklju¢evanja
uporabnikov. Sprasevati uporabnike o njihovem mnenju, njihovih
potrebah in Zeljah, potem pa naprej delovati po starem in mimo
uporabnikov, je nesmiselno in za uporabnike zaljivo. Zato mora orga-
nizacija najprej razcistiti, kakSen status bo imelo mnenje uporab-
nikov, kdo jim bo odgovarjal, kako bo proces nadzorovan, katere
informacije in stalis¢a poleg uporabnikovih bodo se upostevana ipd.

Zastavljanje majhnih in dosegljivih ciljev. Uspeh pri majhnih projek-
tih pripomore k preseganju zadrzanosti uporabnikov, spremeni nji-
hova pricakovanja, da jih bodo na koncu tako ali tako ignorirali,
demonstrira, da je vkljucevanje uporabnikov u¢inkovito in dokaze lju-
dem, da zmorejo.

Priporocljivo je vgraditi strukture vklju¢evanja uporabnikov v struk-
ture in procese organizacije in poskrbeti, da je vklju¢evanje kontinuira-
no. Vklju¢evanje uporabnikov pomeni drugacen nacin strukturiranja
in delovanja organizacije, ne pa neko dodatno strukturo in aktivnost
k ze obstojecemu stanju. Uporabniki namre¢ ne morejo biti zares
vkljuceni v nacrtovanje in vodenje organizacije, ce so konsultirani
samo obcasno, na kratko in ¢e je vkljucena samo manjsa skupina.

Za vkljuCevanje zelo izkljucenih skupin in pripadnikov etni¢nih
manjsin je potrebno zagotoviti dodatna sredstva in razviti posebne
strategije.

Uporabnikom je potrebno dovoliti, da je njihovo vklju¢evnaje fleksi-
bilno in odprto, da je stvar izbire, ne pa prisile. V ta namen je potreb-
no zagotoviti, da aktivno vklju¢evanje ni pogoj za dostop do storitev ali
sredstev, da je vsa potrebna podpora za vkljuCevanje na razpolago
(sredstva, usposabljanje, informacije, enake moznosti, zagovornistvo
ipd.) in da se vklju¢evanje ne opredeljuje kot terapevtska dejavnost.
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Vkljucevati je potrebno vse kljucne udelezence: izvajalce storitev,
uporabnike, posredne uporabnike, financerje in Sirso skupnost.

Organizacije bi morale v procesu vklju¢evanja uporabnikov pre-
nasati poudarke s strokovnih delavcev in izvajalcev na uporabnike
(from provider to userled services); prilagajati svoje storitve potre-
bam uporabnikov, ne pa uporabnike siliti, da ustrezajo njihovim storit-
vam, izhodisce in cilj bi morala biti zadovoljitev potreb uporabnika, ne
pa organizacije.

Read in Wallcraft sta sestavila seznam pri¢akovanj uporabnikov, ki
izvajalcem socialnih storitev daje nedvoumna priporocila, kaj lahko
storijo za boljse sodelovanje z uporabniki, za njihovo vkljucevanje in
okrepitev:
1.»Dajte nam vedeti, kaj so naSe pravice.«
2.»Ne skrivajte se za maskami profesionalizma.«
3.»Vprasajte nas, kaj si Zelimo.«
4.»Ne odpravite nasih pritozb in skrbi kot zgolj simptome nasSega

stanja.«
5.»Prepoznajte nase talente, sposobnosti, potenciale in izkusnje.«
6.»Ne ustrasite se, e izrazimo svoje obcutke.«
7.»Ne odpisite nas.«
8.»Pogovarjajte se z nami.«
9.»Ne pozabite, da Zivimo v druzbi razlicnih kultur.«

Raziskave v Angliji kazejo, da imajo od vkljucevanja uporabnikov v
delovanje socialnih sluzb koristi oboji: uporabniki in organizacije.
Slednje z vklju¢evanjem uporabnikov postanejo bolj odprte, fleksibil-
ne, dostopne, zanesljive, koordinirane, uporabniku prijazne in kako-
vostne. Uporabnikom pa vklju¢evanje v odlocanje o lastnem zivljenju
omogoca osebno rast in razvoj, boljse Zivljenje, vecjo stopnjo socialne
integracije in vecjo enakopravnost.
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POVZETEK

Vesna LeskosSek izhaja iz nekaj predpostavk, in sicer iz paradig-
matskih sprememb na podrocju blaginjskih sistemov, spremenjene
vloge uporabnikov storitev, kritik blaginjskih sistemov; predvsem nji-
hove pokroviteljske vloge, ki je v preteklosti pripomogla k pasivnosti
in podrejenosti ljudi v sistemu storitvenih institucij na podrocju social-
nega varstva. Kljucne spremembe se morajo zgoditi v odnosu med
pluralnimi izvajalskimi organizacijami in drzavo ali lokalnimi skup-
nostmi. Temeljni premiki so mogoci le s partnerskim odnosom med
vsemi in sprejemanjem odgovornosti vseh, ki so v nacrtovanje, izva-
janje in spremljanje vpleteni. V pricujoc¢em tekstu raziskuje predvsem
poti, ki jih v drzavah Evropske unije vzpostavljajo kot modele dobre
prakse na podrocjih financiranja, kupovanja in nadzora kakovosti
storitev. Zanima jo, kakSne spremembe povzroca nova trzna logika v
socialnem storitvenem sistemu, kako tecejo povezave in partnerstvo,
kaks$na je vloga nevladnih organizacij in kaksni so uc¢inki na njihovo
samostojnost in neodvisnost. Kakovost je druga klju¢na tema, saj je
zelo pogosto uporabljen termin in hkrati najmanj jasen. Nanasa se
predvsem na mesto uporabnikov storitev v celotnem sistemu. Izkaze
se namrec, da nevladne organizacije niso vedno predstavnice potreb
ljudi, ki storitve uporabljajo, zato morajo financerji na drzavni in
lokalni ravni uporabljati razli¢cne pristope, tehnike, nadzor in sprem-
ljanje, da lahko zagotovijo Zeleno mero kakovosti.
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KLJUCNE BESEDE: socialno varstvo, financiranie, kupovanje, izva-
janje, partnerstvo, vloga uporabnikov storitev, kakovost, nadzor,
spremljanje.

Majda Hrzenjak v besedilu izhaja iz Sirsih druzbenih procesov
(nova druzbena gibanja, debate o drzavljanstvu in drzavljanskih
pravicah, postmodernosti) kot spodbud za spremembo v naravi in
organizaciji vladnega in nevladnega socialnega skrbstva. Za to “dru-
gacno kulturo” socialnih sluzb sta klju¢na procesa vkljucevanje in
okrepitev uporabnikov ter ocenjevanje in ugotavljanje potreb.
Predstavljenih je nekaj temeljnih metod ugotavljanja potreb, od
uporabe sekundarnih virov, intervijujev, vprasalnikov, klju¢nih infor-
matorijev, ciljnih skupin in sistemati¢nih raziskav do samodefinicije
potreb prek neposrednega vkljucevanja uporabnikov. V poglavju o
vklju¢evanju uporabnikov sta razmejena potrosniski in demokraticni
pristop, izpostavljenih je nekaj bistvenih elementov, na katere je
potrebno biti pozoren pri vklju¢evanju uporabnikov (sredstva, infor-
macije, usposabljanje, enak dostop, jezik, zagovornistvo ipd.), in pred-
stavljena so nacela “dobre prakse”, ki se na podrocju vkljucevanja
uporabnikov v delo socialnih sluzb uveljavlja v Angliji.

KLJUCNE BESEDE: socialno varstvo, ocenjevanje potreb, vkljuce-
vanje uporabnikov, nova druzbena gibanja, drzavljanske pravice.

50



0 AVTORICAH

VESNA LESKOSEK je leta 2001 doktorirala iz sociologije na Fakulteti za
druzbene vede. Kot svetovalka na Centru za socialno delo je aktivno
sodelovala v mnogih inovativnih projektih in v zadnjih letih aktivno
posegala v ustvarjanje nacionalnih in lokalnih politik na podrocju
socialnega varstva. Ves cas je kot sodelavka vec nevladnih organizacij
in gibanj delovala kot aktivistka, ki je svoje delo ¢edalje bolj prepletala
z raziskovalnim delom, kar jo je pripeljalo do sodelovanja z Mirovnim
institutom, kjer ima status raziskovalne sodelavke. Je avtorica mnogih
clankov doma in v tujini, sodelavka v vecih mednarodnih projektih in
raziskavah ter predavateljica na Mohyla Academy, Kiev, Ukrajina.

Maipa HRZENJAK je leta 2001 doktorirala iz sociologije na Fakulteti
za druzbene vede. Bila je Stipendistka Slovenske znanstvene fundaci-
je in mlada raziskovalka na PedagoSkem inStitutu. Na Mirovnem insti-
tutu deluje kot raziskovalka na podrocju kulturne politike, studij spo-
lov in drzavljanstva.

51






SUMMARY

Vesna Leskosek draws her conclusions from certain premises, name-
ly from paradigmatic changes in the field of welfare systems, the
changed role of the users of services, criticisms of welfare systems,
primarily their patronizing role which in the past contributed to pasiv-
ity and subordination of people in the system of service institutions in
the field of social welfare. Key changes have to happen in the relation
between plural executive organisations and the state or local commu-
nities. Basic shifts are possible only through partnership relations
between and acceptance of responsibility of those involved in plan-
ning, implementation and monitoring. In the present text, the author
researches primarily the ways which in the countries of the European
Union are established as models of good practice in the fields of co-
financing, buying and control of the quality of services. She is
interesed in the changes caused by the new market logic in social servi-
ce system, the flow of connections and partnership, the role of non-
governmental organisations and the effects of all these on the autono-
my and independence of NGOs. Quality is another key theme which is
often both the most used and the most unclear term. It mainly referes
to the position of the users of services in the system as a whole. Indeed,
NGOs are not always the representatives of the needs of people who
use the services, therefore the financers at the state and local levels
have to use different approaches, techniques, control and monitoring
to be able to provide the desired extent of quality.
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KEY WORDS: social welfare, financing, buying, implementation,
partnership, the role of the users of services, quality, control, moni-
toring.

Majda Hrzenjak, in her text, draws her conclusions from wider
social processes (new social movements, debates on citizenship and
citizens’ rights, postmodernity) as an encouragement for a change in
the nature and organisation of the governmental and non-govern-
mental social care. The key processes for this »different culture« of
social services are the inclusion and empowerment of the users, and
the assessment and identification of their needs. Some basic methods
of the identitifacion of needs are presented, ranging from the use of
secondary sources, interviews, questionnaires, key informers, target
groups and systematic research to self-definition of needs through the
direct inclusion of users. Besides delimiting the consumerist and demo-
cratic approaches, and exposing some essential elements which are
of relevance in the inclusion of users (resources, information, training,
equal access, language, advocacy and similar), the chapter on the
inclusion of the users represents principles of »good practice« which
are gaining recognition in the field of the inclusion of users into the
work of social services in England.

KEY WORDS: social welfare, assessment of needs, inclusion of users,
new social movements, citizens’ rights.
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