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Iz srca hvala gre mojim starsem in bratu

za vsako najmanjso Zivljenjsko modrost,

za finan¢no podporo in ljubezen,

mentorju za usmerjanje in izCrpno pomoc pri pisanju in
nenazadnje velika hvala mojemu Mihi

za vso podporo in pomoc,

saj se je tako svet zdel enostavno lepsi, prijaznejsi...



Analiza kakovosti dela Centra za socialno delo Kr§ko

MenedZzment in upravljanje v javnem sektorju se v precej$nji meri razlikujeta od menedzmenta
v zasebnem sektorju. Razlog za to, je predvsem v razli¢cnem nacinu dela in dejstvu, da ukrepi,
ki delujejo v zasebnem sektorju, niso vedno primerni za uporabo na podro¢jih dela v javnem
sektorju. To se odraza tudi pri samem merjenju kakovosti, saj je kakovost storitev v javnem
sektorju mnogokrat tezje meriti kot v zasebnem, saj gre v vecini primerov za neprofitne
dejavnosti in ne obstajajo kvantitativna (predvsem finan¢na) merila, ki olajSajo postopke
merjenja kakovosti. Na svojem prakticnem primeru bom skozi diplomsko nalogo preverjala
kakovost opravljenih storitev Centra za socialno delo Krsko. V okviru tega bom predstavila
delovanje centra in njegove dejavnosti, ter Se posebej izpostavila teZzave, s katerimi se center pri
svojem delovanju sooca, kar se kaze kot posledica neucinkovitih menedzerskih metod dela in
neprilagojenosti meril in standardov dela za neprofitne in socialno obarvane storitve, ki
potrebujejo prilagojene postopke in standarde dela.

Kljuéne besede: menedzment v javnem sektorju, center za socialno delo, menedzment
kakovosti, kakovost opravljenih storitev.

Quality Analysis of the Social Work Centre Krsko

Management of the public sector differs tremendously from the management of the private
sector. The reason for that difference lies mainly in the distinct forms of work and the fact
that measures taken in the private sector not necessarily apply to the fields of the public
sector. The difference is also notable while measuring quality. The quality of the public
sector is much more difficult to measure than the quality of the private sector since we have
mostly non-profit activities and there are no quantitative (especially financial) criteria,
which would make the process of measuring quality much easier. Based on a practical
example, I will test the service quality of the Social Work Centre KrSko throughout this
diploma paper. I will present the work of the Centre and its activities and especially point
out the problems the Centre encounters on a daily basis. These problems are the result of
inefficient work managing methods, unadjusted criteria and work standards for non-profit
and social services. These services need individualized procedures and work standards.

Key words: public sector management, social work Centre, quality management, service
quality.
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1 UVOD

Centri za socialno delo so institucije, kjer se stroka socialnega dela v najvecji meri izkazuje
kot avtonomna stroka z jasnimi, tako teoreti¢nimi, kot prakti¢nimi izhodis¢i (Center za
socialno delo Ljubljana - Siska 2011). Njihova naloga je predvsem prepre¢evanje in
odpravljanje socialnih stisk in tezav, njihovo delo pa obsega tudi naloge s podrocja
druzinskih prejemkov. Torej gre za izredno obcutljivo podrocje delovanja, ki je pomembno
za dobrobit posameznikov in dostojno eksistenco vsakega posameznega drzavljana. Zato si
morajo vsi zaposleni, kot tudi vodstvo in celotna drzavna struktura prizadevati za to, da
bodo storitve na podro¢ju socialnega varstva ¢im bolj kakovostne in bodo na hiter,
sistematiCen in profesionalen nacin reSevale stiske ljudi. Zato se vse bolj pojavlja tendenca
po uporabi menedzmenta v javni upravi, katerega del je tudi spremljanje delovanja
organizacij, kar je nujno za ugotavljanje njihove u¢inkovitosti in uspesnosti, hkrati pa lahko

uspesnost in uc¢inkovitost tudi povecuje.

1.1 Predstavitev izbranega vidika raziskovanja

Skupnost centrov za socialno delo je bila ustanovljena na podlagi 52. ¢lena Zakona o
zavodih konec leta 1996 s sklepom skupscine Skupnosti centrov za socialno delo
Slovenije. V Skupnost CSD se povezuje 62 centrov za socialno delo na obmocju
Republike Slovenije (Skupnost CSD 2011). V sklopu svoje diplomske naloge pa bom
analizirala in raziskala kakovost delovanja Centra za socialno delo Krsko, ki pokriva dve
ob¢ini, Kr§ko in Kostanjevico na Krki. Njihove dejavnosti so javna pooblastila, prva
socialna pomoc¢, socialno varstvene storitve, razvojni in preventivni programi, programi
javnih del, enote pomoci na domu, zavetisce in storitve po pogodbi (CSD Krsko 2009). Pri
svoji raziskavi pa se bom osredotocila na splosno oceno kakovosti storitev v sklopu
celotnega CSD-ja.

To podroc¢je dela bo tako temelj in bistvo moje diplomske naloge, okrog katere bom
postavila teoreticne temelje, oblikovala teorije in skusala uresniCiti raziskovalne cilje ter
tekom svojega pisanja priti do konkretnih ugotovitev in morebitnih koristnih nasvetov za

boljse delovanje centra.



Moja diplomska naloga je zgrajena iz petih delov. V prvem, uvodnem delu, so
predstavljena teoreticna izhodis€a in izbrani vidik raziskovanja. V drugem delu,
metodolosko-teoreticnem delu, imam zapisane cilje diplomskega dela, oblikovana
raziskovalna vpraSanja in hipotezo ter postavljene kriterije in standarde raziskovanja ter
izbrane raziskovalne metode in tehnike. Tretji del v celoti predstavlja nabor in predstavitev
izbrane teoreti¢ne podlage. Le ta zajema sestavo javne uprave, drzavne uprave, strukturo
ministrstva za delo, druzino in socialne zadeve in umestitev centra za socialno delo v
drzavno strukturo. V teoreticnem delu pa sem predstavila tudi kakovost storitev v javnem
sektorju in nac¢inih za merjenje, torej sem se bolj posvetila temam s podro¢ja menedZzmenta
v javni upravi. Temu delu pa sledi popolnoma raziskovalno obarvano poglavje. V zaetku
omenjenega dela sem predstavila potek raziskovanja, kateremu sledi predstavitev Centra za
socialno delo Krsko. In sicer sem predstavila sam center, dejavnosti, podrocje delovanje,
organizacijsko strukturo, v nadaljevanju pa Se tezave s katerimi se sooca pri svojem delu. V
tem okviru so me zanimale predvsem posamezne zvrsti javnega menedZzmenta pri delu v
Centru za socialno delo Krsko. Prav tako sem v raziskovalnem delu preverjala gibanje
Stevila zaposlenih, njihovo izobrazbeno strukturo, obseg podeljenih sredstev (torej
konkretneje, kako se je spreminjal obseg podeljenih sredstev po posameznih vrstah
pomoci) in gibanje stopnje nezaposlenosti v obeh obc¢inah na podro¢ju katerih center
deluje. Hkrati pa sem se v tem poglavju ukvarjala tudi z analizo anket zadovoljstva
uporabnikov in pregledala obremenjenost zaposlenih v primerjavi s postavljenimi
normativi. V zaklju¢nem delu pa sem skusala predlagati doloCene prijeme in ukrepe, ki bi
utegnili dodatno izboljSati kakovost delovanja Centra za socialno delo KrSko in ponujenih
socialno varstvenih storitev. Prav tako pa sem podala tudi sklep glede hipotez in

raziskovalnih vprasanj. Diplomsko nalogo pa zaklju¢ujem s seznamom literature in prilog.

Glavni raziskovalni namen moje diplomske naloge je analizirati nivo kakovosti storitev v
javnem sektorju na podroc¢ju socialnega varstva na izbranem konkretnem primeru Centra
za socialno delo Krsko, predvsem z vidika obremenjenosti posameznih zaposlenih in vpliv
le tega na kakovost izvajanih storitev. V ta namen bom pregledala spekter teorije s
podroc¢ja menedzmenta v javni upravi, saj lahko relevantnost svoje raziskave dosezem le s

Sirokim naborom ustrezne literature in primerne raziskovalne naravnanosti.



S svojim diplomskim delom zelim opozoriti na probleme, s katerimi se pri svojem delu
soocajo centri za socialno delo in poudariti potrebo po vec¢jem in uspesnejSem sodelovanju
SirSega spektra institucij s podroc¢ja socialnega varstva, saj le to omogoca visoko raven

kakovosti opravljenih storitev.

Pred samim zacetkom raziskovanja pri¢akujem, da mi bo uspelo pridobiti vse zastavljene
raziskovalne podatke in wuporabiti vse navedene raziskovalne metode in tehnike.
Pricakujem tudi relevantne odgovore na zastavljena raziskovalna vprasanja in potrditev oz.

zavrnitev zastavljene hipoteze.

1.2 Teoreticna izhodisca

Skozi svojo diplomsko nalogo se bom opirala na sledece teorije:
e zvrsti policy analize (Pal 1987),
e kriteriji in standardi raziskovanja (Vedung 2005; Kustec Lipicer 2009),
¢ finan¢ni menedzment (Hughes 2003),
e human resource management (Svetlik 2001),
e management kakovosti (Zurga 2000; 2001; 2004 in 2008; Hrovatin 2001, Pecar
2001; Kovac 2002),

e menedzment nevladnih organizacij (Jelovac 2001).

1.3 Zvrst raziskave

Po Palu obstajata dve zvrsti policy analize in sicer akademska, ki je opisno pojasnjevalna
(znanje »o« policy procesu) in uporabna, ki pa je svetovalna (znanje »v« policy procesu) (Pal

1987,2).



Tabela 1.1: Zvrst policy analize

zvrst policy analize

znacilnosti analize

AKADEMSKA P.A.
opisno pojasnjevalna

znanje o policy procesu

APLIKATIVNA P.A.
svetovalna

znanje v policy procesu

osredotocenost teorija; odkrivanje vzrocnih | posamic¢na policy; posamicni
zvez; oblikovanje tipologij | policy problemi
nacin analize razlaga vrednotenje

cilj

razumevanje javnih politik

spreminjanje javnih politik

izbor raziskovalnih

problemov

neodvisen

doloé¢i klient

¢asovno obdobje izvajanja

policy analize

relativno dolgo (1 leto in

vec)

kratko

vrednotna usmerjenost

teznja k znanstveni
objektivnosti (glede na

kriterij ponovljivosti)

sprejemanje vrednot klienta;
zagovarjanje izboljSav

javnih politik

Vir: Fink Hafner (2001, 58).

Pri preucevanju kakovosti delovanja Centra za socialno delo Kr§ko bo moja raziskava

uporabniSko naravnana, svetovalna, saj se bom pri analizi osredotoc¢ala na posamicen

policy problem o katerem bom skusala oblikovati spoznanja. V razmeroma kratkem ¢asu

bom analizirala kakovost opravljenih storitev centra za socialno delo in skuSala podati

alternativne predloge, ki bi izboljsali trenutno situacijo na podrocju socialno varstvenih

storitev in ki bi odpravili vecje tezave, s katerimi se soocajo zaposleni pri svojem delu.
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2 METODOLOSKO-HIPOTETICNI DEL

2.1 Cilji diplomske naloge

Cilji mojega diplomskega dela so:

Analizirati kakovost storitev v javnem sektorju na podrocju socialnega varstva na
konkretnem primeru Centra za socialno delo Krsko, pri ¢emer se bom osredotocila
na skupek vseh storitev, ki jih ponuja in opravlja Center za socialno delo Krsko
(analiza bo potekala v smislu pregleda obremenjenosti posameznih delavcev in
vpliv le tega na kakovost izvajanih storitev),

podati alternativne predloge oziroma reSitve ob morebitni ugotovitvi slabSe
kakovosti opravljenega dela,

podati odgovore na raziskovalna vprasanja,

uporabiti raziskovalne ugotovitve za potrditev oziroma zavrnitev zastavljene

hipoteze.

2.2 Raziskovalna vprasanja

V diplomski nalogi bom skusala odgovoriti na sledeca raziskovalna vprasanja:

Ali se je obseg dela na posameznega delavca povecal v zadnjem Casu kot posledica
gospodarske krize in s tem vplival na kakovost opravljenih storitev Centra za
socialno delo?

Ali je dejansko Stevilo izvajalcev glede na Stevilo uporabnikov socialno varstvenih
storitev v skladu z postavljenimi normativi s strani Ministrstva za delo, druzino in
socialne zadeve?

Kaksno je gibanje nezaposlenosti v ob¢inah Krsko in Kostanjevica na Krki?

Ali lahko elementi menedZmenta v javni upravi pripomorejo k bolj kakovostnemu

opravljanju dela centrov za socialno delo?
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2.3 Hipoteza

V namen izdelave svoje diplomske naloge sem si postavila eno hipotezo. Le ta temelji na
moji predpostavki, da se je zaradi gospodarske krize, ki je doletela celoten svet kot tudi
Slovenijo, povecala potreba po socialni pomoc¢i in nasploh po vseh storitvah socialno
varstvene narave. 1z tega torej izhaja moje prepriCanje, da se je v zadnjem Casu povecal

obseg dela socialnim delavcem in iz tega razmisljanja izpeljujem sledeco hipotezo:

H1: Povecanje obsega dela na posameznega zaposlenega v Centru za socialno delo Krsko
vpliva na kakovost njegovega dela v negativnem smislu, kar ima za posledice
nezadovoljstvo uporabnikov in bi zato bile potrebne spremembe v organizaciji dela in

dodatne pomoci centru, predvsem v smislu kadrovskih okrepitev.

2.4 Kriteriji in standardi raziskovanja

Kriteriji raziskovanja so tiste lastnosti in faktorji preuc¢evanega fenomena, ki so kriti¢ni za
analizo njegovega uspeha. Kriteriji raziskovanja so pogosto imenovani tudi dimenzije
vrednosti oz. zaslug (dimensions of merit) — lastnosti, posebnosti, znacCilnosti, vtisi o
preucevanem fenomenu, ki jih preu¢ujemo z namenom ugotoviti, kako dobri, ali pa kako

cenjeni, ucinkoviti, pozitivni itd. so (Vedung 2005, 248; Kustec Lipicer 2009, 128).

Moje preverjanje in analiziranje kakovosti bo tako temeljilo na dojemanju kakovosti kot
skladnosti in ujemanja z zahtevami uporabnikov teh storitev in skozi skladnostjo s
postavljenimi normativi oziroma standardi. Kriterij za merjenje kakovosti organizacij
javnega sektorja mora zato biti vezan na njeno poslanstvo, katerega koncni cilj je

praviloma zadovoljstvo uporabnikov (Hrovatin 2001, 38).
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Tako sem si izbrala sledece kazalce kakovosti:
e obremenjenost zaposlenih - normativi proti dejanskemu stanju;
e zadovoljstvo strank z opravljenimi storitvami (znotraj tega sem dala poudarek na:
ustrezno hitrost reSevanja postopkov, izvajanje storitev v skladu z obljubami,
reSevanje zadev na enem mestu, znanje zaposlenih, ki izvajajo storitve in

prizadevanje zaposlenih, da zadovoljijo potrebe stranke).

Tabela 2.1: Kriteriji in standardi raziskovanja

KRITERIJI STANDARDI RAZISKOVANJA
RAZISKOVANJA
DESKRIPTIVNI: Kako so ljudje zadovoljni s storitvami Centra, saj se

kakovost dela odraza tudi kot skladnost dela z zahtevami
Zadovoljstvo  strank z :
uporabnikov.
opravljenimi storitvami

PRESKRIPTIVNI: Ustrezno $tevilo zaposlenih v CSD Krsko bi pomenilo vec¢jo

. ) kakovost dela, saj bi se s tem povecalo Stevilo reSenih
Stevilo zaposlenih ‘ _ ' o
primerov in azurnost reSevanja socialnih stisk.

Vir: lastna raziskava.

Kot je razvidno ze iz preglednice lo¢imo med dvema vrstama kriterijev raziskovanja
(Vedung v Kustec Lipicer 2009, 128—129):
e deskriptivni: raziskovalec kot kriterije raziskovanja izbere vrednote drugih, kar
pomeni, da za raziskavo uporabi Ze napisane kriterije (Kustec Lipicer 2009, 128),
e preskriptivni: raziskovalec samostojno predlaga hierarhijo vrednosti, kar pomeni, da

sam izbere kriterije (Kustec Lipicer 2009, 129).
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2.5 Raziskovalne metode in tehnike

Za izdelavo svoje diplomske naloge bom uporabila slede¢e metode in tehnike:

Analiza virov:

Primarni — v mojem primeru je pravna podlaga za preucevano podroc¢je Zakon za
socialno delo, Zakon o socialnem varstvu, Resolucija o nacionalnem programu
socialnega varstva za obdobje 2010 do 2014...

Sekundarni — sekundarno analizo bom uporabila za vzpostavitev teoreticnih
temeljev in konceptov za pridobitev vecjega nabora podatkov z analiziranega
podroc¢ja ter za lazjo in ucinkovitejSo nadaljnjo raziskavo. Osredotocila se bom
predvsem na izbrano strokovno literaturo in znanstvene c¢lanke, ki obravnavajo
podro¢je menedzmenta v javni upravi, CloveSkih virov, kakovosti v javnem
sektorju... Analiza bo tako obsegala: knjige, poglavja iz zbornikov, ¢lanke iz revij,
internetne in druge vire. Analiza sekundarnih podatkov pa bo obsegala tudi analizo
anket zadovoljstva uporabnikov storitev CSD Kirsko, ki so bile izvedene s strani
Studentov Fakultete za upravo za leto 2008.

Metodo opisovanja dejstev bom uporabila za zaporedno zapisovanje, oziroma
urejanje podatkov pridobljenih z analizo primarnih in sekundarnih virov, torej
opisovala bom teorije in koncepte, na katerih bo slonela diplomska naloga, prav
tako pa bom s to metodo predstavila pridobljene raziskovalne rezultate.

Studijo primera bom uporabila pri predstavitvi Centra za socialno delo Krsko in
njegovih posameznih storitev.

Analizo vsebine medijev se bom lotila predvsem zaradi dejstva da dobim $ir$i in
celosten pogled na obravnavano tematiko. S to metodo se bom torej dodatno
informirala z dogodki na izbranem podroc¢ju in pridobila relevantne podatke za
mojo analizo.

Druzboslovni intervju; z omenjeno metodo bom pridobila relevantne podatke,
mnenja in staliS¢a s strani strokovnjakov. Intervjuvala bom direktorico Centra za
socialno delo KrSko, go. Marjano Secen, ki bo podala celosten pogled na stanje v
CSD-ju, na obremenjenost zaposlenih in na teZave s katerimi se zaposleni pri

svojem delu soocajo in ki imajo posledicno vpliv tudi na uporabnike njihovih
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storitev. Pri svojem delu pa bom uporabila tudi intervju opravljen leta 2009, prav
tako z direktorico centra, go. SeCen. Z naborom dveh intervjujev v dveh razli¢nih
casovnih tockah bom dobila Se SirSi pogled na problematiko in na njeno morebitno

(ne)reSevanje.

15



3 TEORETICNI DEL

3.1 Uprava

Vsi pomembnejsi avtorji prikazujejo, da se sreCujemo z razli¢nimi opredelitvami pojma
uprava in upravljanje, zato se pojavlja vpraSanje, kako opredeliti upravo, da bodo dovolj na
Siroko zajete vse njene razseznosti in razvidne vse njene bistvene znacilnosti (Hacek in
Baclija 2007, 15). Je pa mogoce opredeliti pojem uprave s strnitvijo bistvenih elementov,
ki se v upravi nenehno pojavljajo in zaradi katerih upravo lahko prepoznamo. Osnovne
znacilnosti uprave so (Rakocevic¢ in Bekes v Hacek in Baclija 2007, 15):

a) Uprava je posebna dejavnost, ki v povezavi in medsebojni odvisnosti z drugimi
uresnicuje postavljene cilje dolo¢ene organizacije. To pomeni, da ni sama sebi
namen, temvec¢ da dobi svoj smisel Sele znotraj dolocene organizacije.

b) V upravo sodijo dejavnosti povezovanja, usklajevanja, usmerjanja, nacrtovanja in
organiziranja drugih dejavnosti ter dejavnosti v organizaciji z namenom, da se
dosezejo doloceni cilji. V upravno dejavnost sodi tudi informacijska dejavnost; to je
zbiranje, obdelava, analiza in izkazovanje podatkov in informacij. S temi
dejavnostmi je uprava vkljucena v proces odlocanja.

¢) Uprava je tudi del celotne dejavnosti upravljanja oziroma odlocanja, in to prav z
vsemi nastetimi dejavnostmi. Uprava je zato ozji pojem kot uprava v smislu
upravljanja oziroma odlo¢anja. Upravne dejavnosti so samo del celotne dejavnosti
upravljanja. Pri upravljanju nastopajo tudi drugi, predvsem nosilci odlocanja, ki so
upravi nadrejeni in ki jim je uprava za svoje delo odgovorna.

d) Dejavnosti uprave so strokovne dejavnosti, ki se morajo ravnati po zakonih. Za
upravo veljajo tudi tehni¢na pravila, ki izhajajo iz njene strokovne narave, zato ima
uprava tudi profesionalno naravo. Tisti, ki opravljajo upravne dejavnosti, morajo

imeti ustrezna znanja.
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3.2 Javna uprava

Teritorialni, asociativni in funkcionalni upravni sistemi sestavljajo sistem javne uprave
(Hac¢ek in Baclija 2007, 25). Vsi trije opravljajo naloge javnega pomena in zagotavljajo
javne dobrine, ki so za obstoj druzbe nujno potrebne, do njih pa ni mogoce priti z delom
posameznikov, pa tudi ne s pomocjo organizacij, ki delujejo po nacelih trga, temvec le s
pomocjo drzavnih organizacij in organizacij, ki se vsaj deloma naslanjajo na drzavo (Hacek

in Baclija 2007, 25).

Sistem javne uprave je sestavljen iz $tirih podro¢ij (Smidovnik v Haéek in Baglija 2007,
25):

- drzavna uprava je osrednji teritorialni upravni sistem in instrument drzave za
izvajanje njenih predvsem oblastnih funkcij, s katerimi na pravni nain ureja
odnose v druzbi;

- lokalna samouprava je nacin upravljanja o druzbenih zadevah, ki neposredno
temelji na lokalni skupnosti in predstavlja lokalni teritorialni upravni sistem;

- javne sluzbe so tiste dejavnosti, ki zagotavljajo javne dobrine in javne storitve, ki
so nujno potrebne za delovanje druzbenega sistema, ki pa jih iz najrazli¢nejSih
razlogov ni mogoce ustrezno zagotoviti s sistemom trzne menjave;

- javni sektor temelji na kriteriju lastniStva drZave, zato sem sodi vse, kar je v

drzavni lasti, ne glede na to, na katerem podro¢ju deluje.

3.3 DrZavna uprava

Izvirni pojem drzavne uprave oznacuje instrumentalizacijo drzavne oblasti in drzave kot
posebne oblike druzbene organizacije (Hacek in Bacilja 2007, 31). Dejavnost drzavne
uprave je v operativnem odlocanju in upravnem izvrSevanju materialnih predpisov; njena
dejavnost se odvija v okviru danih usmeritev. Upravnemu in druZzbenemu sistemu pa
zagotavlja tudi ustrezno pravno stabilnost ob politicnih krizah in nestabilnostih (Trpin v

Hacek in Baclija 2007, 32).
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Temeljna vsebina in dejavnost drzavne uprave sta njena upravna dejavnost, ki pa ima v
drzavi kot najsplo$nejSi druzbeni organizaciji vrsto specificnosti in vsebin, ki vplivajo na
njene znacilnosti. Tako kot pri definiranju pojmov uprave in upravljanja lahko tudi drzavno
upravo opredelimo na veliko razlicnih nadinov, najpogosteje pa jo teoretiki opredeljujejo
kot sistem organov, tj. v organizacijskem smislu ali pa v smislu njene dejavnosti oziroma
njenih funkcij. NajSirSe sistemiziranje funkcij drzavne uprave lo¢uje med oblastno in

neoblastno upravo (Hacek in Baclija 2007, 32).

Predvsem spremenjena vloga drzave in prevzemanja odgovornosti za druzbeni razvoj vse
bolj pomenita prehajanje iz oblastnega delovanja uprave v neoblastno delovanje. Drzavna
uprava se v sodobni, razviti in demokrati¢ni drzavi vse manj pojavlja v svoji oblastno-
nadzorstveni vlogi in vedno bolj postaja instrument urejanja gospodarskih dejavnosti in

nosilec javnih sluzb (Trpin v Hacek in Baclija 2007, 32).

Funkcije drzavne uprave logi¢no izhajajo iz njene vloge znotraj upravnega sistema.
Najsplosneje bi lahko rekli , da ima drzavna uprava dve glavni funkciji (Hacek in Baclija
2007, 32-33):
- izvrSevanje zakonov, drzavnega proracuna ter drugih politi¢nih odlo¢itev nosilcev
zakonodajne in izvrSilne oblasti;
- pripravo strokovnih podlag za politicno odlo¢anje nosilcev zakonodajne in izvrSilne
oblasti.
Znotraj teh dveh temeljnih funkcij lahko lo¢imo ve¢ vrst nalog drzavne uprave. Razli¢ni
teoretiki so jih klasificirali na razlicne nacine. Rakocevi¢ in BekeS, denimo, locita
eksekutivno, kurativno in servisno funkcijo. Prva zajema izvrSevanje zakonov in drugih
politi¢nih odlocitev, druga skrb oziroma odgovornost za upravno podrocje, servisna pa
strokovne naloge za potrebe nosilcev zakonodajne in izvrSilne oblasti (priprava strokovnih

podlag za politicne odlocitve) (Hacek in Baclija 2007, 33).
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Slika 3.1: Sestava drzavne uprave

VLADA IN VLADNE
SLUZBE

MINISTRSTVA Z ORGANI V
SESTAVI IN IZPOSTAVAMI

UPRAVNE
ENOTE

Vir: Lastna izvedba na podlagi predavan;.

3.4 Ministrstvo za delo, druZino in socialne zadeve

Ministrstvo za delo, druzino in socialne zadeve je pristojno za naloge, ki se nanasajo na:
polozaj, pravice in obveznosti delavcev pri delu in iz dela; dohodkovno politiko in urejanje
sistema plac; sistem pokojninskega in invalidskega zavarovanja; kolektivne pogodbe in
urejanje odnosov s socialnimi partnerji; politiko zaposlovanja doma in v tujini;
preprecevanje dela in zaposlovanja na ¢rno; zavarovanje v ¢asu brezposelnosti; polozaj in
celovito druzbeno varstvo invalidov, mladine, otrok in druzine; Stipendiranje in poklicno
izobraZevanje; varstvo pri delu; druzinsko in demografsko politiko; socialno varstvo in
socialno skrbstvo; druzbeno pomo¢ ogrozenim posameznikom, druzinam in skupinam
prebivalstva; usposabljanje otrok z motnjami v razvoju; varstvo oseb, ki niso zmozne
skrbeti zase; varstvo druzinskih ¢lanov, katerih hranilec je v obvezni vojaski sluzbi; varstvo
in pravice vojnih veteranov, invalidov in vojnih invalidov, Zrtev vojn ter obnovo in
vzdrzevanje grobov in grobi$¢ vojnih veteranov in Zrtev vojn (Vlada Republike Slovenije

2010).
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Slika 3.2: Sestava ministrstva za delo, druzino in socialne zadeve

MINISTRSTVO ZA DELO, DRUZINO IN SOCIALNE ZADEVE

MINISTER
KABIHET MINISTRA

DRZAVNA SEKRETARKA

DIREKTCRAT SEXTOR ZA SLuZBA SLUEBAZA
Zi DIREKTORAT DIREXTCGRAT DIREXTORAT DIREKTORAT WOJNE
A I

FL A UPRAVLJANJE SLUERA SLUPBAZA
DELOVHA z IRVALIDE, MECHAROONO: CVAJALERE | ZAODNGSEZ | noTRANMD || SEXRETARIAT
RAZMERIA TRG DELA DRUAIHD SOCIALNE INVALIDE | W. VETERAREIN = SODELOW. IH MREIENA || JAVHOSTMI AEVELO
IH PRAVICE L ZADEVE LRTVE EVROPEKE

IZ DELA TAPDSLOVANIE W HASILIA IADEVE

Vir: Ministrstvo za delo, druzino in socialne zadeve (2011a).

Kot je razvidno iz slike 3.2, znotraj ministrstva deluje tudi direktorat za socialne zadeve.
Temeljne usmeritve in mehanizme, ki jih ministrstvo spodbuja na podroc¢ju socialnega
razvoja, je mogoce opredeliti kot politiko, usmerjeno v spodbujanje enakih moznosti in
omogocanje druzbenega vkljuevanjana osnovi vlaganja v ljudi ter preverjanja vseh
sistemov socialne varnosti in posameznikom prilagojenih ukrepov. Popravki razli¢nih
podrocij in sistema socialne varnosti v SirSem smislu so po eni strani usmerjeni v
izboljSanje polozaja socialno najbolj Sibkih skupin v okviru splosne solidarnosti, po drugi
strani pa v vzpostavljanje sistemov dodatne socialne varnosti. Direktorat organizira
aktivnosti na tem podro¢ju prek koordinacije vladnega programa boja proti revscini in

socialni izklju¢enosti (Ministrstvo za delo, druZino in socialne zadeve 2011b).
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Direktorat za socialne zadeve sestavljajo (Ministrstvo za delo, druzino in socialne zadeve

2011b):

e sektor za storitve in programe socialnega varstva,
e sektor za analize in razvoj,

e sektor za upravno-pravne zadeve.

Podrocje socialnega varstva je eden od sklopov socialne varnosti in temelji na socialni
pravic¢nosti, solidarnosti ter na nacelih enake dostopnosti in proste izbire oblik. Razvoj
javnih sluzb upoSteva nujnost boljSe dostopnosti storitev, kakor tudi enakomerno
regionalno dosegljivost, individualizacijo storitev in odpravljanje monopolov pri izvajanju
javne sluzbe ob racionalnosti v organiziranosti. Sistem socialnega varstva,
socialnovarstvene pravice, izvajalce socialnovarstvene dejavnosti in druga sistemska
vpraSanja ureja zakon. S spremljanjem izvajanja zakona in izboljSavami zakonske ureditve
ministrstvo skrbi za to, da je prebivalcem v socialni stiski zagotovljen ustrezen sistem
socialnih pomo¢i, kadar si prezivetja ne morejo zagotoviti sami, in ustrezen sistem za
nudenje strokovne pomoci in izvajanje varstvenih storitev. V delovno podrocje sektorja za
socialno varstvo pa sodi tudi izvajanje zakona o druZbenem varstvu telesno in duSevno

prizadetih oseb (Ministrstvo za delo, druzino in socialne zadeve 2011b).

3.5 Skupnost centrov za socialno delo (SCSD)

Skupnost centrov za socialno delo je bila ustanovljena na podlagi 52. ¢lena Zakona o
zavodih konec leta 1996 s sklepom skupS¢ine Skupnosti centrov za socialno delo Slovenije

(Skupnost CSD 2011).

V Skupnost CSD se povezuje 62 centrov za socialno delo na obmocju Republike Slovenije.
Le ta skrbi za sprotno oblikovanje in preverjanje ugotovitev, staliS¢ in zahtev, ki prihajajo v
Skupnost z lokalne, regijske in drZzavne ravni; organizira razlicne oblike medsebojnih
sreCanj in izobrazevanj ob izmenjavi izkuSenj ter spoznavanju strokovnega izvajanja
najrazli¢nej$ih dejavnosti centrov; organizira delo pri skupnih projektih in strokovna

predavanja; sodeluje pri uveljavljanju skupnih interesov ¢lanic pri oblikovanju zakonodaje,
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podzakonskih aktov in drugih predpisov, ki zadevajo dejavnost Clanic, ter pri pripravi
izhodiSC za izvajanje programov, normativov in cen storitev pri kadrovski in normativni
dejavnosti itn.; daje pobude za najrazli¢nejSe programe socialnega varstva in sodeluje pri
pripravi izhodiS¢ za pripravo programov socialnega varstva; zastopa ¢lane v odnosih do
vlade Republike Slovenije in pristojnih ministrstev, ko gre za zagotavljanje materialnih
razmer za delo ¢lanic, ter v oblikovanju izhodiS¢ za financiranje dejavnosti Clanic; sodeluje
in zastopa Clane v stalnih strokovnih telesih ministrstev, socialni zbornici, sodeluje s
poslanci, pa tudi z drugimi strokovnimi zdruzenji ter z obCinami; sodeluje pri pripravljanju
in uveljavljanju kolektivnih pogodb ter pri tem zastopa interese Clanov; z analitiCno
obdelavo podatkov, pripravo razvojnih in drugih konceptov, evalvacij, strokovnih podlag
ter ocen, nudi C¢lanicam podporo pri uresni¢evanju skupnih interesov pri doseganju
smotrnejSih in kvalitetnejSih reSitev na podroc¢jih organizacije poslovanja, delitve dela,
razvoja informacijskega sistema, razvoja CSD; sodeluje s fakultetami in visokimi Solami,
ki izobrazujejo strokovne delavce na razli¢nih strokovnih podro¢jih dela Centrov, skrbi za
razvoj kadrov ter se vkljuCuje v programe tujih izobraZevalnih programov; skrbi za enotno
oblikovanje cen socialno varstvenih storitev, daje pobude in sodeluje pri oblikovanju in
spremembah standardov in normativov socialno varstvenih storitev; nudi strokovno in
organizacijsko pomo¢ Centrom v Skupnosti CSD; seznanjanja $irS§o javnost z obCasnim
objavljanjem v strokovnem casopisju ter izdaja glasilo, ki je hkrati oblika posredovanja
informacij Clanicam in izvaja Se druge aktivnosti, ki so pomembne za dosego temeljnih

ciljev Skupnosti CSD (Skupnost CSD 2011).

Drzava je z Zakonom o socialnem varstvu (Ur.l. RS 36/04 UPB) Skupnosti centrov za
socialno delo Slovenije, poverila, kot javna pooblastila, izvajanje naslednjih nalog
(Skupnost CSD 2011):

e da doloci katalog nalog, ki jih izvajajo centri za socialno delo in sicer:

- socialno varstvene storitve,

- naloge, ki jih izvajajo CSD kot javna pooblastila in

- naloge, ki jih CSD nalagajo drugi predpisi,
(to podrocje dejavnosti sluzi kot podlaga za delovanje enotnega informacijskega sistema

socialnega varstva)
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e da dolo¢i standarde in normative za izvajanje posameznih vrst nalog:
- ki so centrom za socialno delo z zakonom poverjene kot javna pooblastila,

- ki jih centrom za socialno delo nalagajo drugi predpisi.

Prvi Katalog nalog CSD je bil pripravljen 1. aprila 2005 in posredovan MDDSZ v
potrditev. Standardi in normativi so bili na podlagi sklepa Ministrstva za delo, druzino in
socialne zadeve z dne 23.9.2008 potrjeni. Skupnost centrov za socialno delo Slovenije
standarde in normative enkrat letno uskladi, dopolni obseg nalog opredeljenih v Katalogu
javnih pooblastil, nalog po zakonu in storitev, ki jih izvajajo centri za socialno delo, glede
na spremembe zakonodaje. Najkasneje vsako leto do konca meseca februarja ga predlozi

pristojnemu ministrstvu v potrditev za tekoce leto (Skupnost CSD 2011).

3.6 Centri za socialno delo

Socialno varstvene storitve lahko opravlja ve¢ vrst organizacij in zasebniki. Zakon o
socialnem varstvu doloc¢a vrste organizacij in drugih nosilcev izvajanja socialno varstvene
dejavnosti ter temeljne pogoje za ustanovitev in delovanje ter organizacijo in upravljanje
izvajalcev dejavnosti (Bubnov Skoberne 1993, 36). Izvajalci socialno varstvenih storitev so
po ZSV lahko (Bubnov Skoberne 1993, 36):

e javni socialno varstveni zavodi,

e drugi socialno varstveni zavodi,

e dobrodelne organizacije,

e organizacije za samopomoc,

e invalidske organizacije,

e zasebniki.

Javni socialno varstveni zavodi opravljajo javno sluzbo in jih je dolZzna ustanoviti drzava
prek svojih organov za neposredno izvajanje javne sluzbe. Centri za socialno delo so dolzni
opravljati doloCene dejavnosti in nudijo storitve, za katere so posebej pooblasceni z

zakonom, da jih opravljajo (javna pooblastila).
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Poleg »obveznih« dejavnosti pa centri lahko opravljajo tudi druge socialno varstvene

storitve, ki imajo naravo javne sluzbe (Bubnov Skoberne 1993, 37-38).

Javno pooblastilo je najozje pooblastilo za izvedbo opravila oz. ukrepa, ki ga v neposredno
izvajanje centra za socialno delo predpiSe posamezen zakon. Oseba vstopa v obravnavo
centra sama, zaradi uveljavljanja doloCenih pravic npr.: do denarne socialne pomoci,
druzinskih prejemkov, lahko pa center zane z izvajanjem javnega pooblastila po uradni
dolznosti, npr.: zaradi zaSc¢ite pravic in koristi otrok in oseb, ki niso sposobne skrbeti zase
in svoje premozenje. Pri izvajanju javnih pooblastil uporabljamo strokovne metode dela, ki
so svojstvene podrocju socialnega dela in procesni postopek, ki je dolocen v zakonu o

upravnem postopku (Center za socialno delo Kocevje 2011).

Naloge po zakonu so strokovne naloge, ki jih je drzava oz. njeni organi zaupala v izvajanje
Centru za socialno delo, zapisane so v raznih normativnih aktih (zakonih, pravilnikih,
uredbah) strokovni delavci pa jih izvajajo s posebnimi strokovnimi znanji s podrocju
socialnega varstva. Center za socialno delo opravlja naloge, ki so zapisane in podrobneje
urejene v priblizno 50 razli¢nih zakonih in pravilnikih. Vsebinsko pokrivajo vsa podrocja

¢lovekovega zivljenja, od rojstva do pozne starosti (Center za socialno delo Kocevje 2011).

3.7 Uvajanje Novega javnhega mened;menta in kakovost dela v neprofitnem
sektorju

Po mnenju Kooimana in Merlina (1999) so sistemi javne uprave vse bolj kompleksni in
podvrzeni vse vecji koli¢ini sprememb, zato se toge birokratske strukture enostavno ne

morejo ve¢ zadovoljivo odzivati na socialno dogajanje (Rus 2001, 32).

Uvajanje nacel NJM-ja se navezuje na novo sodobno organizacijo delovnih procesov , na
opredelitev in razmejitev odgovornosti ter pristojnosti, predvsem pa na opredelitev
odgovornosti za rezultate, na povecevanje avtonomije organizacije in posameznikov ter

ploS¢enje organizacijske strukture (Zurga v Brezoviek in Baclija 2010, 83).
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Glede na splosno opredelitev menedzmenta lahko zapiSemo, da tudi javni menedZzment
sestoji iz Stirih osnovnih prvin: planiranja, organiziranja, vodenja in kontroliranja pri cemer
pomeni (MozZina v Zurga 2004, 16):
e planiranje: opredeljevanje ciljev organizacije in poti za njihovo uresnicevanje;
e organiziranje: ustvarjanje ustreznih medsebojnih odnosov in razmerij, ki
omogocajo izvajanje nacrtov in doseganje organizacijskih ciljev;
e vodenje: vplivanje, motiviranje in usmerjanje zaposlenih za ustrezno opravljanje
njihovih nalog in doseganje pricakovanih ciljev;

e kontroliranje: proces zavestnega pregledovanja dosezenega in ustrezno ukrepanje.

Javni menedZment se osredotoca na stranke — odjemalce svojih storitev oziroma izdelkov
in na rezultate svojega delovanja (Zurga 2004, 16). Usmerjenost k strankam je teznja po
tem, da bi izpolnili pricakovanja stranke, da je njeno narocilo izpolnjeno v opredeljenem
¢asu, kakovostno in tudi s primernim odnosom do nje. Usmerjenost k rezultatom pa se
osredotoca na opredelitev izdelka ali storitve, to je rezultata posameznega procesa, ter
odgovarja na vprasanje, kaj je tisto, kar bo posamezna organizacija in/ali njena enota delala

oziroma zagotavljala (Zurga 2004, 16).

3.8 Menediment kakovosti

Za doseganje ustrezne stopnje kakovosti delovanja in storitev ter za zadovoljevanje potreb
in pri¢akovanj svojih strank mora organizacija vpeljati ustrezen menedzment kakovosti. Pri
menedzmentu kakovosti postavimo v ospredje zadovoljstvo svojih strank, kar pomeni, da
moramo najprej identificirati razliéne vrste strank — odjemalcev organizacije (Zurga 2004,

20).

Menedzment kakovosti pokriva razlicne koncepte. Najbolj znani in najpogosteje
uporabljeni so pregledovanje kakovosti, kontrola kakovosti, zagotavljanje kakovosti,
celovito obvladovanje kakovosti, menedZzment na osnovi €asa in reinzeniring. Osnovni
princip delovanja organizacije pri celovitem obvladovanju kakovosti pa je identifikacija in

odpravljanje vzrokov za vsako delovanje, ki je manj kot odli¢no (Zurga 2004, 20-21).
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Nacela celovitega obvladovanja kakovosti so (Zurga 2004, 21):

osredotoCenost na zadovoljstvo strank,

proces izboljsevanja kakovosti mora voditi najvisje vodstvo organizacije,
osredotoCenost na stalno izboljSevanje,

dejavna vkljucenost vseh zaposlenih v proces stalnega izboljSevanja,
nenehno usposabljanje in izobraZevanje zaposlenih,

poznavanje in uporaba statisticnih meto v organizaciji,
standardizacija,

poudarek je na preprecevanju defektov in ne na njihovem odkrivanju,
merila delovanja, ki so skladna s cilji organizacije,

sodelovanje in vkljucenost vseh funkcij znotraj organizacije,
zavedanje potreb notranjih strank,

bistvena je sprememba kulture.

Konceptualni model za doseganje odli¢ne kakovosti pa zajema naslednja nadela (Zurga

2004, 22):

razumevanje pricakovanj strank,

le zadovoljni zaposleni bodo pripravljeni zadovoljiti druge,

potrebno je dejavno vkljuevanje najvisjega vodstva,

nenehno izboljSevanje slehernega vidika dela in poslovanja mora postati

odgovornost vsakega zaposlenega.

Kakovost pa je lahko definirana na ve¢ nacinov in z ve¢ razli¢nih vidikov (Pecar 2001,

248):
[ ]

kakovost je ujemanje z zahtevami;

kakovost je celota lastnosti in znacilnosti izdelka ali storitve, ki temelji na njegovi
sposobnosti, da zadovolji doloceno potrebo;

kakovost storitev je taka, da opravi tisto, za kar je predvidena in se odziva na
potrebe uporabnika;

kakovost pomeni zadovoljevanje strank, ne le z izpolnjevanjem njenih pri¢akovanj,

temvec z njihovim preseganjem.
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Najsirsa definicija kakovosti storitve doloca storitev kot kakovostno, ¢e opravi tisto, za kar
je predvidena in se odziva na potrebe uporabnika (Kovaé 2002, 45). Se ena definicija
kakovosti je tudi ta, da kakovost pomeni skladnost s specifikacijami, standardi in/ali s
pri¢akovanji strank. V drZavni upravi to pomeni po eni strani skladnost delovanja s
sprejetimi predpisi in po drugi strani skladnost delovanja s pri¢akovanji drzavljanov, t;.
strank drzavne uprave oziroma uporabniki njenih storitev (Zurga 2001, 7). Merjenje
delovanja je torej treba uvesti na ravni posameznega zaposlenega, v smislu obsega in tudi
kakovosti opravljenega dela v enoti ¢asa. Opredeliti je treba posamezne procese in rezultate
teh procesov ob upostevanju, da so stranke — uporabniki posameznih rezultatov — notranje
in zunanje. Na tej podlagi lahko ugotavljamo uc¢inkovitost ter kakovost opravljenega dela
posameznika, posamezne organizacijske enote, cele organizacije in tudi celotnega sistema
drzavne uprave. Vodje posamezne organizacijske enote in/ali posamezne organizacije z
merjenjem delovnih rezultatov in ucinkovitosti dobijo tudi pregled nad kakovostjo in
sposobnostjo posameznih zaposlenih in se na tej podlagi lahko argumentirano odlocajo,

komu bodo zaupali izvedbo najzahtevnejsih nalog in projektov (Zurga 2008, 32).

Vrednotenje organizacije v drzavni upravi kot celote in/ali njenih posameznih
organizacijskih delov je relativno tezko, ker ne obstaja neko krovno merilo njihove
finan¢ne uspeSnosti. Te organizacije v osnovi niso opredeljene v smislu doseganja
finan¢nih ucinkov, pac pa v smislu zagotavljanja poslanstva in storitev, ki jih zagotavljajo

(Zurga 2000, 341).
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4 RAZISKOVALNO - EMPIRICNI DEL

4.1 Potek raziskovanja

V svojem raziskovalnem delu bom skusala pridobiti podatke, ki bodo podali odgovore na
moja raziskovalna vprasanja in s katerimi bom skusala potrditi oziroma ovreci zastavljeno
hipotezo. Prav tako zelim v tem delu postaviti morebitne alternativne resitve za probleme s

katerimi se srecuje Center za socialno delo Krsko pri svojem delu.

Da bo moje raziskovanje kar se da relevantno, ga bom podkrepila z razlicnim naborom
podatkov. V prvem delu bom predstavila Center za socialno delo Krsko, njegove
dejavnosti, zakonsko podlago in njihove cilje. Kasneje bom skusala izlusciti posamezne
uporabljene zvrsti javnega menedzmenta pri njihovem delu. V nadaljevanju pa bom
predstavila pridobljene empiri¢ne podatke, in sicer o Stevilu zaposlenih na posameznih
enotah in njihova izobrazba, gibanje brezposelnosti v ob¢inah KrSko in Kostanjevica na
Krki ter na podro¢ju celotne Slovenije (podatki za Slovenijo bodo sluZzili zgolj za
primerjavo) in obseg podeljenih pomoci v obdobju zadnjih treh let. Prej omenjeni podatki
bodo sluzili predvsem za preverjanje hipoteze v delu, ki govori o naras€anju gospodarske
krize in morebitnem povecanju obsega dela na Centru za socialno delo Krsko. V prej
omenjeni namen, pa sem preverila tudi skladnost postavljenih normativov z dejanskim
stanjem zaposlenih na CSD Krsko v letu 2008 za podrocje redne dejavnosti. Nadaljnje
raziskovanje pa bo temeljilo na preverjanju kakovosti storitev Centra za socialno delo
Krsko, kot skladnosti z zahtevami uporabnikov. In sicer bom na podlagi podatkov iz anket
zadovoljstva uporabnikov storitev CSD-ja Krsko sklepala o kakovosti storitev in

zadovoljevanju pri¢akovanj uporabnikov.

4.2 Center za socialno delo Krsko

Center za socialno delo KrSko pokriva ob¢ini KrSko in Kostanjevico na Krki. Po besedah
ge. Secen ima samo stroga enota CSD-ja zaposlenih 17,30 ljudi, kar bi pomenilo, da gre za
manj$i center, vendar pase skupaj $e z vsemi dodatnimi varstvenimi programi, kot so krizni

center za otroke in mladostnike, varno hiSo, enoto za pomoC¢ na domu, zavetis¢e za
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brezdomce in druge socialno varstvene enote ter programe javnih del,Stevilka zaposlenih
dvigne na 58,5 delavcev, kar jih uvrSs€a med srednje centre za socialno delo v Sloveniji
(priloga B).

Dejavnosti centra za socialno delo so: javna pooblastila, prva socialna pomo¢, socialno
varstvene storitve, razvojni in preventivni programi, programi javnih del, enota pomoci na
domu, zavetiSCe in storitve po pogodbi, ki jih izvajajo socialne delavke, psihologinja,
sociologinja, pravnica, oskrbovalke na domu, osebe vkljucene v programe javnih del in

prostovoljke ter prostovoljci (CSD Krsko 2009).

CSD Kirsko deluje na obmocju z 28.216 prebivalcev na podlagi Zakona za socialno delo,
Zakona o socialnem varstvu, Resolucije o nacionalnem programu socialnega varstva za
obdobje 2010 do 2014, Zakona o zakonski zvezi in druzinskih razmerjih, Zakona o
starSevskem varstvu in druzinskih prejemkih, Zakona o rejniSki dejavnosti, Zakona o
zdravstvenem varstvu in zdravstvenem zavarovanju, Zakona o Stipendiranju, Zakona o
druzbenem varstvu telesno in duSevno prizadetih oseb, Zakona o upravnem postopku,
Zakona o kazenskem postopku, Zakona o tujcih in drugih zakonih s podrocij, ki
neposredno ali posredno urejajo podro¢je delovanja zavodov (Poslovno porocilo CSD

Krsko za leto 2008 v Grmsek 2009, 4-5).

CSD Krsko ima dolgoro¢no zastavljene naslednje cilje :

e izboljsati kakovost Zivljenja upravicencev,

e vzpodbujanje uporabnikov k aktivnejSemu sodelovanju pri zagotavljanju njihove
lastne socialne varnosti,

e zagotavljati strokovno podporo in pomo¢ pri preprecevanju in razreSevanju
socialnih stisk uporabnikov,

e razvijati strokovne mreze socialnih pomoci,

e poleg redne dejavnosti in izvajanja ukrepov javnih pooblastil pa je zavod izvajal

tudi prej omenjene dodatne programe (poslovno poro¢ilo CSD Krsko za leto 2008 v

Grmsek 2009, 4-5).
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4.3 Analiza posameznih uporabljenih zvrsti javnega menedZmenta pri delu v
Centru za socialno delo Krsko

Human resource management ali upravljanje s ¢loveskimi viri je strateski in usklajen
pristop k upravljanju organizacijskih najbolj cenjenih sredstev- ljudi, ki delajo tam in ki
posamicno in skupno prispevajo k doseganju ciljev podjetja (Wikipedia v Grmsek 2009, 6).
HRM je torej (Wikipedia v GrmSek 2009, 6):
e proces razumevanja odnosov med posamezniki, nalogami in organizacijo ter
vplivanja nanje;
e splet razlicnih programov in dejavnosti, s katerimi zelimo doseci, da je delo

uspesno - v zadovoljstvo posamezniku, organizaciji in druzbi.

Upravljanje s cloveskimi viri obsega ugotavljanje kadrovskih virov, ugotavljanje in
nacrtovanje kadrovskih potreb, izbor in sprejem kadrov, namescCanje, premescanje in
nadomescanje kadrov, napredovanje kadrov, izobrazevanje, izpopolnjevanje in

usposabljanje kadrov (Wikipedia v Grmsek 2009,6).

Menedzment cloveskih virov v neprofitnem sektorju je osrednji del menedZmenta.
Cloveski viri so v tem sektorju zdale¢ pomembnejsi od drugih in &e organizacija odpove na
tem podrocju, odpove v celoti. In obratno: z dobrim menedzmentom in razvojem ¢loveskih

virov si ustvarja prednost pred konkurencnimi organizacijami (Svetlik 2001, 52).

Center za socialno delo Kr$ko ima 58,5 zaposlenih, ki delujejo na ve¢ podrocjih, kar jih
uvrs¢a med redke centre v Sloveniji s tako Siroko zajetimi enotami. Obseg dela na
posameznega delavca pa se v njihovem centru konstantno povecuje, kar je tudi posledica
Casa velike gospodarske krize, ki je izzvala, da se je Stevilo izrednih pomoci Se povecalo ter
je Se vedno v porastu, stiske ljudi so vedno vecje in problemi s katerimi se ljudje obracajo
na njih so vedno tezji. Reorganizacija dela v njihovem centru ni bila izvedena, saj kljub
povecanemu obsegu dela Se vedno opravljajo vse dodatno varstvene programe, kar je
predvsem posledica zdravega jedra zaposlenih, ki na nek nacin delujejo tudi na prostovoljni
bazi, da jim uspe opraviti vse zadane obveznosti. V CSD Krsko so delavci priblizno

enakomerno obremenjeni, saj temu namenijo tudi veliko Casa, se pogovarjajo, analizirajo,
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tudi prerazporejajo delavce po posameznih podro¢jih, da zagotovijo kriteriju enakomerne

obremenjenosti (priloga B).

Finan¢ni menedzment je najpomembnejsi del notranjega drzavnega menedzmenta. Vsaka

vladna aktivnost potrebuje finan¢na sredstva, da lahko deluje (Hughes 2003, 165). Finance
predstavljajo drzavno sredisce. Proracun je v glavnem dokument, ki doloca izdatke drzave
za doloc¢ene predmete in cilje. S tem, ko drzava dodeli dolo¢ena finan¢na sredstva za nek

namen, in ne za nek drug namen, spreminja obliko druzbe (Hughes 2003, 166).

Center za socialno delo Krsko se pri svojem delu,poleg kadrovskih problemov oziroma
kadrovske podhranjenosti,sreCuje Se z drugimi problemi, ki so posledica pomanjkanja
finan¢nih sredstev. V. CSD KrSko opravljajo zelo malo terenskega dela, ki naj bi bila
njihova glavna metoda dela, vendar drzava ne omogoc¢i dovolj avtomobilov, da bi lahko
zaposleni dosledno izvajali pomo¢ na domu, svetovanje in ostalo terensko delo. Se en
dodaten razlog za nedosledno izvajanje terenskega dela je pa zopet v pomanjkanju kadra,
saj s trenutnim kadrovskim naborom v centru ne uspejo toliko na teren, kot bi sicer mogli,
saj se je zaradi krize obcutno povecalo delo na samem centru z reSevanjem zadev v zvezi z
transferji in delavci ne najdejo ¢asa, da bi odsli na teren (priloga A). Problem kadra pa
lahko zopet povezemo z neucinkovitim finan¢nim menedzmentom, saj se centru ne uspe
zagotoviti zadostnih finan¢nih sredstev, da bi lahko ucinkovito in v celoti opravljali svoje

delo in izpolnjevali svoje poslanstvo.
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4.4 Stevilo zaposlenih na Centru za socialno delo Krsko in njihova
izobrazbena struktura

Tabela 4.1: Stevilo zaposlenih na CSD Krsko in njihova izobrazbena struktura

Enote dela Stevilo Stopnja Stopnja Stopnja Stopnja
zaposlenih izobrazbe: izobrazbe izobrazbe 6 | izobrazbe 5
7/2 7/1
Redna 17,30 13,30 1 1 2
dejavnost
Krizni center |5 5 0 0 0
Varna hi§a 1,5 1,5 0 0 0
Pomoc¢ na | 20,30 1,6 0 0 18,7
domu
Pogodbene 2,20 1,2 0 1 0
storitve za
obcine
Programi 0,20+9 0,20 0 0 0
javnih
delavcev
Evropski 3 pripravniki | 1 2 0 0
programi

Vir: priloga A.

Kot je razvidno iz tabele 4.3 ima Center za socialno delo Kr$ko ve¢ enot. Na redni

dejavnosti je zaposleno 17,3 strokovnega delavca, na kriznem centru 5 strokovnih delavcev

in v varni hisi 1,5 strokovnega delavca. V enoti za pomo¢ na domu je zaposlenih 20,30

delavca, na
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evropskih programih delajo 3 pripravniki. To je skupaj 49,50 delavcev. Dodatno pa v
centru deluje Se 9 javnih delavcev v programih. 1z izobrazbene strukture pa je moc¢ razbrati,
da gre za visoko usposobljeno delovno silo, saj stopnja strokovnega dela dosega zelo

visoko povprecje, ki znasa v bistvu vec¢ kot stopnja 7/1.

4.5 Gibanje brezposelnosti v Obcini Krsko in Kostanjevica na Krki

Tabela 3.2: Stopnja brezposelnosti v Ob¢ini Krsko in Kostanjevica na Krki ter splo$no v

Sloveniji od leta 2008 do leta 2010

Ob¢ina Stopnja Stopnja Stopnja
brezposelnosti 2008 | brezposelnosti 2009 | brezposelnosti 2010

Krsko 8,4 10,8 12,7
Kostanjevica na | 5,8 8.9 9.4
Krki

Slovenija 6,7 9,1 10,7

Vir: Zavod Republike Slovenije za zaposlovanje (2011).

Iz preglednice ja razvidno, da je v obeh obcinah, ki sta pod okriljem Centra za socialo delo
Krsko prihajalo do postopne rasti stopnje brezposelnosti. Stanje v obCini Kostanjevica na
Krki je nekoliko boljse kot v KrSkem, saj imajo stopnjo brezposelnosti nizjo Se od
slovenskega povprecja. Medtem ko je le ta v obCini KrSko visja tudi od slovenskega

povprecja skozi vsa tri leta, ki so bila izbrana za mojo analizo.
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4.6 Gibanje obsega podeljenih sredstev s strani Centra za socialno delo

Krsko

Tabela 4.3: Obseg podeljenih sredstev s strani Centra za socialno delo Krsko od leta 2008

do leta 2010.

Vrsta pomoci Stevilo  pomo¢i | Stevilo  pomo¢i | Stevilo  pomo¢i
leta 2008 leta 2009 leta 2010

Denarna socialna pomo¢ | 1821 2266 2502

Enkratna denarna | 664 1013 1115

socialna pomo¢

Vir: priloga A.

Iz tabele 4.5 je razvidno, da je Stevilo pomoci, tako denarne socialne pomoci, kot tudi
enkratne pomoci, iz leta v leto raslo, kar kaze na vse vecje stiske ljudi in posledice

stopnjevanja gospodarske krize, propadov podjetij in odpuscanj ljudi.

4.7 Obremenjenost zaposlenih

Obremenjenost zaposlenih pa sem preverila na na¢in primerjave med dejanskim stanjem
zaposlenih in normativi. Pogledala sem dejansko Stevilo uporabnikov v letu 2008 in
dejansko Stevilo izvajalcev v istem letu ter to primerjala s Stevilom izvajalcev po

normativih.
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Tabela 4.4: Stevilo zaposlenih v redni dejavnosti iz leta 2008: dejansko stanje vs.

normativi.
ST. UPORABNIKOV — DEJANSKO 176
ST. IZVAJALCEV — DEJANSKO 13

ST. IZVAJALCEV PO NORMATIVIH

1 vodja storitve in 20 oskrbovalk na 100

uporabnikov
STEVILO UPORABNIKOV NA | 13,5
IZVAJALCA- DEJANSKO
ST. STROKOVNIH DELAVK- | 0,74 vodje
DEJANSKO

0,65 koordinatorja

ST. STROKOVNIH DELAVCEV PO
NORMATIVIH

1 vodja na 200 uporabnikov

1 koordinator na 200 uporabnikov

Vir: priloga A.

Tabela 4.6 nam prikaze pomanjkanje strokovnega kadra na Centru za socialno delo Krsko,

saj je iz tabele razvidno, da bi bilo potrebno po normativih zagotoviti na 5 uporabnikov

enega izvajalca, dejansko stanje pa od tega precej odstopa in sicer je dejansko Stevilo

uporabnikov na enega izvajalca 13,5.

Iz letnih porocil, iz analize letnih pogovorov s sodelavci in iz obracuna normativov je

razvidno, da so vsi delavci na CSD -- redna dejavnost preobremenjeni. Pri pregledu

opravljenih nalog in izraCunov normativov so na CSD opravili za 43.000 ur storitev in

pooblastil, dejansko pa so bili delavci zaposleni 23.000 delovnih ur (priloga A).
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4.8 Preverjanje kakovosti v Centru za socialno delo Kr§ko

Spremljanje delovanja organizacij v javni upravi je nujno za ugotavljanje njihove
uspesnosti in ucinkovitosti, hkrati pa lahko uspeSnost in uc¢inkovitost tudi povecuje. Poleg
tega je spremljanje delovanja koristno za testiranje in/ali za izboljSevanje prilagodljivosti

organizacije (Zurga 2000, 330).

Merjenje delovanja uspesnosti in u¢inkovitosti je zahtevna naloga za vsako organizacijo, Se
posebej za organizacije, ki niso profitno usmerjene (Kanter in Summers v Zurga 2000,
341). Te organizacije v osnovi niso opredeljene v smislu doseganja finan¢nih ucinkov, pac
pa v smislu zagotavljanja poslanstva in storitev, ki jih zagotavljajo, Cigar ustreznost je zelo
tezko meriti, saj imajo tako uporabniki storitev, kot tudi tisti ki jih zagotavljajo, zelo

razli¢ne predstave o njihovi kakovosti (Zurga 2000, 341).

Na podlagi intervjuja sem pridobila podatke o nainu preverjanja kakovosti v Centru za
socialno delo Krsko. Vsakoletno opravljajo letne razgovore z zaposlenimi in na ta nacin
merijo zadovoljstvo njihovih zaposlenih z delovnimi razmerami. Dve leti so tudi izvajali
CAF s pomocjo Studentov Fakultete za upravo, s katerim so s pomocjo anket merili
zadovoljstvo uporabnikov, v smislu primerjave med dejanskim in pri¢akovanim stanjem.
Za socialne storitve pa Se ni razvit poseben standard, ISO standard pa za tovrstno dejavnost
ni primeren. Nekaj centrov v Sloveniji se sicer vkljucuje v projekt E-Qualin, CSD Krsko pa

se za tovrstno sodelovanje zaradi kadrovskega pomanjkanja ni odlocil (priloga A).

Iz zgoraj napisanega je torej mogoce sklepati, da na primeru mojega preucevanega centra
trenutno ne gre za nobeno obliko merjenja in preverjana kakovosti, saj bi to prineslo
prevelike koli¢ine dodatnega dela. Je pa tu vsekakor potreben premislek, kakSen vpliv ima

to na kakovost dela.
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4.9 Analiza anket zadovoljstva strank

Dejanskost stanja in zadovoljstvo uporabnikov storitev Centra za socialno delo Krsko sem
7elela preveriti s pregledom analize anket zadovoljstva strank. Zelela sem pridobiti
aktualnejSe podatke in sicer analize zadovoljstva uporabnikov za leto 2010, vendar mi to
zal ni uspelo, saj Center za socialno delo v dveh preteklih letih ni ve¢ sodeloval s Fakulteto
za upravo, sami pa Casa za merjenje zadovoljstva uporabnikov nimajo, kot tudi niso
vkljuceni v projekt E-Qualin, za kar je mogoCe zopet najti razlog v kadrovski
podhranjenosti in pomanjkanju ¢asa zaposlenih. Tako se bom pri svoji nadaljnji analizi
posluZevala analize anket zadovoljstva uporabnikov za leto 2008, ki je bila izvedena s

strani Studentov Fakultete za upravo.

Da bi bila moja raziskava krajSa in bolj bistvena sem iz celotne analize izbrala samo
dolocena vpraSanja, ki po mojem mnenju najbolj odsevajo definicijo kakovosti kot
skladnosti z zahtevami uporabnikov. Tako sem torej izbrala sledeca vprasanja:

e ustrezna hitrost reSevanja postopkov (zadev),

e izvajanje storitev v skladu z obljubami,

e reSevanje zadev na enem mestu,

e znanje zaposlenih, ki izvajajo storitve.

37



Slika 4.1: Ustrezna hitrost reSevanja postopkov
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Iz slike 4.1 je razvidno, da so bila pricakovanja ljudi glede hitrosti reSevanja problemov
precenjena in v njihovem neskladju (1 v tabeli pomeni najmanj, 5 pa najvec) (Analiza

anket zadovoljstva strank v Grmsek 2009, 8).

Slika 4.2: Izvajanje storitev v skladu z obljubami
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Iz slike 4.2 je mo¢ ugotoviti, da tudi izvajanje storitev v skladu z obljubami, v vecini
primerov, ni popolnoma zadovoljilo potreb in pricakovanj ljudi (1 v tabeli pomeni najmanj,

5 pa najvec) (Analiza anket zadovoljstva strank v Grmsek 2009, 9).
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Slika 4.3: ReSevanje zadev na enem mestu
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Glede na podatke iz slike 4.3 je moc¢ sklepati, da je moznost reSevanja zadev na enem
mestu v vecini primerov presegla pricakovanja uporabnikov (1 v tabeli pomeni najmanj, 5

pa najvec) (Analiza anket zadovoljstva strank v Grmsek 2009, 9)

Slika 4.4: Znanje zaposlenih, ki izvajajo storitve

Znanje zaposlenih, ki izvajajo storitve
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Glede na podatke iz preglednice je tudi znanje zaposlenih kategorija ki je v vecini primerov
presegla priCakovanja uporabnikov storitev Centra za socialno delo Krsko (1 v tabeli

pomeni najmanj, 5 pa najvec) (Analiza anket zadovoljstva strank v Grmsek 2009, 9).
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Splosna ocena celotne analize zadovoljstva uporabnikov je Centru za socialno delo Krsko

prinesla povprecno oceno 4, na lestvici od 1 do 5, kjer ocena 1 pomeni najmanj, ocena 5 pa

najve¢. Uporabnike so v tej anketi povpraSali o urejenosti prostorov, dostopnosti, hitrosti

reSevanja postopkov, izvajanju storitev, strokovnosti, prijaznosti , zaupnosti, reSevanje

zadeve na enem mestu, pripravljenosti pomagati stranki (priloga A).

4.10 Raziskovalne ugotovitve

Tekom svojega raziskovalnega dela, sem pridobila naslednje ugotovitve o kakovosti dela

na Centru za socialno delo Krsko:

zadovoljstvo uporabnikov kaZze na dolofena neskladja med pricakovanim in
dejanskim stanjem, predvsem kar se tiCe hitrosti postopkov in izvajanja
storitev v skladu z obljubami,(medtem, ko je v vecini primerov znanje zaposlenih
preseglo pricakovanja uporabnikov, kar kaze na dobro usposobljenost kadra);
dejansko Stevilo zaposlenih je mo¢no pod nivojem glede na standarde, ki bi
zagotavljali moZnost in pogoje za kakovostno opravljanje dela (po mnenju ge.
Secen bi potrebovali Se najmanj3 nove delavce, da bi lahko kvalitetno opravljali
svoje delo in se zadostno posvetili posameznim uporabnikom in bi delali v skladu s
postavljenimi normativi (priloga A));

obseg dela na posameznega delavca se je skozi leta 2008 do 2010 ves cas
poveceval, medtem je Stevilo zaposlenih ostalo nespremenjeno oziroma se je
povecevalo le v sklopu novih nalog;

neprimernost zakonodajne podlage, ki je bolj primerna za upravne enote, kot
pa za strokovno delo na CSD-jih (problem 20 uradnih ur, ko mora biti zaposleni
na Centru in tako za delo na terenu enostavno ne ostane dovolj ¢asa (priloga B));
pomanjkanje drugih sredstev, ki bi omogocala kvalitetno opravljanje dela

(pomanjkanje prevoznih sredstev, financ).
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5 ZAKLJUCEK

V svoji diplomski nalogi sem se ukvarjala s podro¢jem menedzmenta v javni upravi.
Predvsem sem se posvetila posameznim zvrstem menedzmenta in kakovosti dela v
neprofitnem sektorju. Hkrati pa je bila moja diplomska naloga predvsem S$tudija primera,
saj sem analizirala kakovost opravljenih storitev na Centru za socialno delo Krsko, ki
pokriva obc¢ini Krsko in Kostanjevica na Krki in ki z vsemi storitvami sodi med srednje
centre v Sloveniji. Pregledala sem, ali pri delovanju centra obstajajo kakSne tezave, kakSen
je obseg dela na posameznega delavca in Ce se je stanje obsega dela v zadnjih letih kaj

spreminjalo, kar lahko nakazuje na posledice velike gospodarske krize.

V metodoloskem poglavju sem v namen svoje raziskave postavila nekaj raziskovalnih
vprasanj. S postopkom izvedbe vseh izbranih metod in tehnik mi je uspelo najti odgovore
na zastavljena vprasanja, prav tako sem bila uspesna pri doseganju ciljev, zastavljenih v
metodoloskem poglavju diplomske naloge. Merjenje kakovosti v javnem sektorju, sploh na
podrocju socialnih storitev, je izredno tezka in nedefinirana dejavnost, saj je odvisna od
spektra razli¢nih dojemanj pojma kakovosti. Center za socialno delo Krsko, se pri svojem
delu sooca s kadrovsko preobremenjenostjo, pomanjkanjem tako finan¢nih, kot tudi drugih
sredstev potrebnih za nemoteno delovanje kot tudi naras¢anjem obsega dela v zadnjih letih,
predvsem zaradi posledic gospodarske krize. Ravno zaradi naStetega je pri centru opaziti
tudi problem nedoslednega izvajanja ocenjevanja kakovosti dela, kar onemogoca sprotno
reSevanje morebitnih tezav in nepravilnosti pri delu. Da bi se resil tovrsten problem, bi bilo
potrebno povecati Stevilo zaposlenih, zagotoviti ustrezna finan¢na in druga sredstva,
vzpostaviti bolj enoten sistem sodelovanja razlicnih vej drzavnih struktur in vzpostaviti
enoten in primeren sistem ocenjevanja kakovosti za socialne storitve. S temi dejavniki bi se

tudi zasledovali cilji menedzmenta v javni upravi.

Prvo hipotezo, ki se je glasila: »PoveCanje obsega dela na posameznega zaposlenega v
Centru za socialno delo Krsko vpliva na kakovost njegovega dela v negativnem smislu, kar
ima za posledice nezadovoljstvo uporabnikov in bi zato bile potrebne spremembe v
organizaciji dela in dodatne pomoci centru, predvsem v smislu kadrovskih okrepitev.«,

lahko delno potrdim. Namrec, kot sem ugotovila iz zastavljene raziskave, se delavci Centra
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za socialno delo Krsko in njegovo vodstvo soocajo z veliko kadrovsko preobremenjenostjo,
saj se normativi postavljeni za redno dejavnost ne spostujejo in ne prihaja da zaposlovanja
novega kadra, razen za nove naloge. To ima seveda vpliv na kakovost dela, saj Center ne
more izvajati vseh zastavljenih nalog, kot je na primer pomo¢ na domu in osebno
svetovanje v obsegu, ki bi bil potreben in je zadan v delovnih ciljih. Kljub temu pa dela
hipoteze, ki govori o zadovoljstvu uporabnikov ne morem potrditi, saj je bilo iz analize
anket zadovoljstva uporabnikov e vedno moc¢ zaznati visoko stopnjo zadovoljstva, kar pa
je predvsem posledica zdravega jedra zaposlenih, ki na lastno pest opravlja nadure in se
trudi za kakovostno delo, kljub pomanjkanjem sredstev in kadra. Da pa bi se v celoti resili
problemi, ki pestijo Center za socialno delo Krsko, bi bilo absolutno potrebno spostovati
postavljene normative za zaposlovanje in centru, kot je zapisano v hipotezi, ponuditi

dodatno pomoc¢ in predvideti organizacijske spremembe.

V svojem diplomskem delu sem opravljala aplikativno zvrst analize, torej svetovalno zvrst,
kar zahteva nasvet policy analitika. Kot sem tekom pisanja ze omenjala menim, da bi bilo
potrebno prvo zagotoviti zadostna sredstva za nemoteno delovanje centrov. Velik poudarek
pa dajem tudi na spoStovanje normativov, saj je popolnoma nesmiselno, da se zakonsko
dolocene zadeve ne spostujejo in zaradi tega prihaja do slabSe kakovosti dela, kot bi sicer.
Prav tako bi bilo potrebno vzpostaviti enotnejsi sistem socialnega varstva, kar bi pomenilo
vecjo enotnost, povezanost in sodelovanje celotnega aparata na podro¢ju socialnih storitev.
In ne nazadnje bi bilo potrebno vzpostaviti enoten sistem preverjanja kakovosti, ki bil

posebej naravnan in primeren za storitve socialne narave.

Ce bi zelela nadgraditi svojo raziskavo, bi bilo po mojem mnenju zanimivo raziskovati v
zastavljeni smeri, s tem da bi se razSirila enota raziskovanja, ki bi jo predstavljali vsi centri
za socialno delo na podrocju Slovenije. S tem bi lahko pridobili SirSo sliko o obravnavanem
problemu in bi se lazje razvili enotni mehanizmi preverjanja kakovosti, lazje bi bilo tudi
preveriti uresniCevanje zastavljenih normativov in s tovrstno raziskavo vplivati na nosilce

oblasti, saj bi s takSnim obsegom raziskava pridobila popolnoma druge razseznosti.
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PRILOGA A: Intervju z direktorico Centra za socialno delo
KrSko, go. Marjano Secen, vi§jo svetovalko.

(Center za socialno delo Krsko, 20.7.2011, 10.00)

1. Kako je organizirano delo v vaSem centru? S tem mislim na trenutno Stevilo
zaposlenih, izobrazbeno strukturo, gibanje Stevila zaposlenih, delitev dela med
zaposlenimi, podroc¢ja dela.

» Center ima vec enot. Na redni dejavnosti je zaposleno 17,3 strokovnega delavca.
Potem je krizni center, tam je 5 strokovnih delavcev, varna hisa ima 1,5 strokovnega
delavca; potem imamo enote za pomoc¢ na domu, kjer imamo zaposlenih 20,30
delavca; potem imamo pogodbene storitve za obcine, kjer je zaposlenih 2,20 delavca,
programi 0,20 in na evropskih programih imamo 3 pripravnike. To je skupaj 49,50
delavcev. Potem imamo pa Se 9 javnih delavcev v programih. Izobrazbena struktura
pa je tako: na centru ima 7/1 izobrazbo ena delavka, 7/2 ima 14 zaposlenih, 2 delavki
imata 5. stopnjo izobrazbe in ena delavka ima 6. stopnjo. V kriznem centru imajo vsi
7/2. V varni hisi ima ena delavka in pol tudi 7/2, na evropskih programih sta 2 delavki
z izobrazbo 7/1 in ena z izobrazbo 7/2. To se pravi, komplet strokovno delo je zelo
visoko povprecje, v bistvu vec kot 7/1. Potem je pa pomoc¢ na domu, je pa vodja in
koordinatorka, ki imata tudi 7/2, oskrbovalci imajo pa, je pa sistematizirana 4.
stopnja, priblizno polovica jih je pa na 5. stopnji, imamo pa tudi eno s 6. in eno s 7.
stopnjo izobrazbe. No to je ta kadrovska struktura centra. Nasa podrocja dela so
javna pooblastila po posameznih zakonih; poleg javnih pooblastil pa izvajamo Se
storitve. To so osebna pomoc¢, pomo¢ druzini za dom in prva socialna pomoc. To vse
spada pod redno dejavnost centra. Potem imamo pa Se posamezmne enote. krizni
center, varna hisa, pomoc¢ na domu, javni delavci pa delajo na socialno varstvenih

programih, ki so razpisani.«

2. Kako se je gibalo Stevilo zaposlenih v vasem centru?
» Stevilo zaposlenih se na redni dejavnosti ni bistveno spreminjalo. Vsa leta smo Ze
podzasedeni. Jaz ocenjujem, da tam priblizno 20 odstotkov delavcev nam manjka, to
se pravi 3 strokovni delavci minimalno. Jaz nisem Sla zdaj to tocno racunati, ker je to
zelo zapleten postopek in tudi nimamo racunalniskega programa, ki bi nam to

izracunal. Storitve so normirane na Stevilo prebivalcev, javna pooblastila imamo pa
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normative. To je pa sedaj odvisno kaj pri javnem pooblastilu je bilo vse narejeno, zato
je to precej zapleteno. Eno leto sem Sla to racunat, ampak sem porabila kar nekaj
casa. Se pa trenutno stanje samo poslabsuje, ker se ta gospodarska kriza poslabsuje in
je tudi vec¢ uporabnikov, ve¢ pomoci, teZje zadeve je potrebno obravnavati, ljudje
obcutijo hujse stiske, tako da je kadrovska problematika tukaj kar precej
obremenjujoca, delavci so zelo obremenjeni. Stevilo zaposlenih pa se poveca samo za
nove naloge. torej v zadnjih dveh, treh letih, ko so se povecale naloge smo zraven
dobili nov kader, to da imamo kadrovske tezave pa je problem iz preteklosti, ker mi
nikoli nismo bili kadrovsko polno zasedeni, vsaj v zadnjih 10 letih ne. Oziroma tako
bom rekla, po 90. letih ko se je zacela gospodarska kriza, odpuscanja, propadanje
podjetij, od takrat smo mi kadrovsko podhranjeni. Dejstvo pa je, da vsak nov zakon, ki
je sprejet prinese nekaj novega Se za socialo, vsaj na podrocju druzbenih dejavnosti,
od kazenskega zakonika, druzinskega, zdravstvenega, notranje zadeve; Ccisto
vsepovsod imamo Se mi svojo nalogo.«

. Kak$na je kontrola kakovosti? Na kakSen nacin se preverja, kako pogosto in
kaksni so rezultati?

»Tako je, na centru smo vsa leta izvajali letne razgovore in tukaj merili zadovoljstvo
zaposlenih. Dve leti smo s pomocjo Studentov za upravo izvajali CAF, nimamo pa
sedaj Se standarda, saj ISO standard ni primeren za nase storitvejaz sem bila s
CAFom kar precej zadovoljna, ampak ministrstvo se je odlocilo za Equalin. Uvajanje
poteka postopoma, tako da v letosnjem letu je bil kot projekt, oziroma v lanskem letu
je bil kot projekt, sedaj pa naj bi se nadaljeval na mislim petih ali desetih centrih v
Sloveniji. Mi ravno zaradi preobremenjenosti, zaradi kadrovskega pomanjkanja v ta
projekt nismo S$li. In sedaj tudi vidite kaksna je politika viade, da strmijo k
nezaposlovanju, zato si mi ob tem obsegu ne moremo privosciti Se dodatnega dela. »

. Ali se je obseg dela na posameznega delavca povecal v zadnjem casu? Ali je
razlog v gospodarski krizi? V kolik$ni meri? Kaksen je vpliv le tega na kakovost
dela?

» Poglejte jaz bi tukaj vam povedala za denarne socialne pomoci. Podatki. Denarnih
socialnih pomoci v letu 2008 je bilo 1821 odlocb izdanih pozitivno, v letu 2009, 2266
izdanih odlocb, v letu 2010, 2502 izdane odlocbe. Ze tu lahko vidite kako to raste. Ce
pogledamo Se enkratne denarne pomoci. Iz 664 je prislo na 1115 v treh letih. Tako se
odraza ta situacija. Stopnja brezposelnosti je v lanskem maju v Krskem 13,7, v

Sloveniji je 13,9, to se pravi smo nad slovenskim povprecjem. V Kostanjevici je pa
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nekoliko pod povprecjem. Tako da je bilo na Zavodu v Obcini Krsko 1761 ljudi
prijavijenih. Ta brezposelnost je v zadnjem casu absolutno narasla ja. Se bolj
natancne podatke bi pa lahko pridobili na Zavodu za zaposlovanje. Se pa logicno
sama brezposelnost odraza v Stevilu denarnih pomoci. Sedaj pa kvaliteta storitev.
Veste mi nimamo zaostankov, ker si jih ne moremo privosciti, mi moramo viloge v roku
30 dni obdelati, da ljudje dobijo denar. Se tako se dogaja zaradi prevelikega
obsega,da prvo izplacilo zapade v 2. rok in tudi to se ljudje jezijo. Moram pa tako reci
in pohvaliti delo nasih delavcev, ker jaz to zelo veliko spremljam, da se delavke zelo
zavedajo kaj to pomeni za uporabnike in jih vidite tukaj in popoldne in zvecer in
soboto in nedeljo. Sicer se res zgodi, da je izplacilo v drugem roku, nikoli se pa ne
zgodi da zadeva ne bi bila resena, ce dobimo podatke. Mi smo dolzni pridobivati vse
podatke sami in seveda sedaj upravna enota, obc¢ina to nam dajo hitro podatke. Pri
davcni se Ze mogoce malo zavlece, sploh takrat ko so dohodnine pa to, ko se caka. Na
primer pri otroskih dodatkih vcasih cisto do konca ne vemo, ali bomo v roku izdali
odlocbe ali ne, ker Se nima davcna podatkov, ker smo vezani na druge. Drug problem
so banke. Mi smo dolzni, ker dobimo v evidencah kjer vse imajo uporabniki odprte
racune in mi moramo potem na te banke zaprositi za stanje na teh racunih. To pa
traja, saj pogosto uporabniki zamolcijo, da imajo 2,3 racune Se na drugih bankah.
Seveda ceprav jim mi povemo, da smo to dolzni pridobiti Se vedno mislijo, da ne bomo
nasli kje ima kdo kaj. To se pa vse vidi iz Centralne banke Slovenije. Ne dobimo pa
direktno podatka o hranilnih viogah. To moramo pa posebej zaprosit in ni direktnega
vpogleda, kot ga imamo Ze v dolocene evidence.«

. Ali je zaradi gospodarske Krize in predvidevam povecanega obsega dela priSlo do
reorganizacije dela oziroma kasnih dodatnih zaposlitev?

» Ne, do dodatnih zaposlitev je v vseh teh letih prihajalo zaradi dodatnih nalog. Torej
v zadnjih 3, 4 letih, ko so se nove naloge dodajale. Torej nove zaposlitve samo za nove
naloge in ne za to redno dejavnost, ki je v centru prakticno Ze cel ¢as, to so na primer
denarne pomoci. Jaz se spomnim, da smo imeli na centru v 70., 80. letih 100 pomoci,
enkratni, edini vir pa 180 pomoci dodatni vir. To se pravi vse skupaj 380 pomoci. To
je bilo v 80. letih, sedaj smo prisli pa na to. Normativ je pa ves c¢as enak. Normativ se
pa ne spreminja, zaposleni za javna pooblastila smo na 4.500 prebivalcev Ze vsa leta.
Stevilo zaposlenih se je tako povecalo samo za nove nalogeki so se z novimi zakoni
dodajale. Tako da se zgodi tudi to, da tisti ki delajo na novih nalogah pomagajo tistim

na redni dejavnosti, seveda, ker delavci pri nas so zelo pripravijeni pomagati,
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sodelovati. To pa seveda ni pravilo pri drugih centrih. Je pa res, da na racun
socialnih transferjev trpijo storitve ali pa druga podrocja. Nam se velikokrat ocita ni
vas na terenu, kar je res, ampak mi moramo vloge obdelati, ljudje morajo dobit denar,
da prezivijo in avtomatsko nimamo toliko casa za it na teren in osebno pomoc.«

Kako je glede postavljanja normativov? Veljajo ti le za redno dejavnost?
»Normative je postavila Skupnost centrov za socialno delo. To so normativi za javna
pooblastila. Za storitve pa je normativ Ze v nacionalnem programu. Za javna
pooblastila, to je pa vse kar delamo po zakonu, torej vse kar je vezano na transferje,
sodisce, na kazenske postopke, na Zakon o zakonski zvezi in druZinske zadeve. Vse to
imamo pa narejen normativ, ki ga pa ministrstvo sicer ima, ampak je bilo pac,
ministrica Cotmanova nam je obljubila, da se bo do tega in tega leta realiziral
normativ, ampak je prisla kriza in se je na to pozabilo.«

Kako so postavljeni normativi? Ali se vam zdijo normativi postavljeni smiselno?
»Saj pravim, za storitve je ministrstvo je v Nacionalnem programu, za javha
pooblastila pa imamo katalog del in nalog z normativi, ki pa niso izpolnjeni. Mi
normativ imamo, nimamo pa kadra po normativih. Torej Stevilo zaposlenih v nasem
centru ni v skladu z normativi, manjka nam priblizno 20% kadra, to je priblizno trije
strokovni delavci.«

Kako povecan obseg dela vpliva na kakovost izvajanih storitev in na zadovoljstvo
uporabnikov? Ali je mo¢ opaziti bistvene spremembe?

»Moram reci, da bi se to odrazalo na ljudeh, da bi bili zelo nezadovoljni z nasim
delom ne morem reci, ljudje so nezadovoljni s splosno situacijo. Jaz mislim da to
nezadovoljstvo producirajo od medijev naprej. Socialna drZava je Se vedno,ker eni
recejo ni vec socialne drzave, je Se vedno. Mislim da za te brezposeln, da so Se vedno
dosti dobro preskrbljeni. Vecji problem jaz vidim pri nezadovoljstvu delavcev v
enkrat na Zavodu za zaposlovanje kot brezposeln prides do denarne pomoci. Za
tistega, ki pa ni v sistemu in cenzus malenkost preseze mora vse sam poravnati. So pa
danes nasploh primeri teZji, zdaj delno je to pogojeno z krizo, delno pa tudi s situacijo
v druzbi. Razslojenost je vecja, ti obcutki ki jih prinasa ta razslojenost, potem
zasvojenosti je vec, tezav z alkoholizmom. Vse to nezadovoljstvo, stiska pogojuje Se vse
to in te pojavi, pa potem Se na druzinske odnose vplivajo, nasilje in dobimo en

zacaran krog.«
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9. KakSne menite so moZnosti za zaposlovanje novega kadra? In zakaj prihaja do

nespostovanja normativov?
»Glede normativov lahko recem da gre samo za ukrepe viade. Varcevanje. To je edini
razlog. Javni zavodi smo odprti, smo pripravijeni, Zelimo, imamo tudi usposobljen
kader, ki ga lahko zaposlimo. Mi zaposlujemo na evropskih programih, ste videli da
sem rekla da imamo 3, to so pripravniki, ki bodo opravili strokovne izpite in ki jih
opravijo, ki cakajo in tudi mi samo ¢akamo na zeleno luc, kdaj jih bomo lahko vkljucili
in zaposlili. Jaz mislim da edino ukrepi vlade so tisti, ki omejujejo in pomanjkanje
sredstev. Kader je in pripravijenost na centrih je.«

10. Ali se vam zdi, da so kateri delavci na centru bolj obremenjeni od drugih? In

kako reSujete ta problem?
»To je zelo tezko oceniti. Eni imajo ve¢ administrativnih nalog, drugi pa vec teZjih
zadev, nasilje, javna pooblastila po zakonu o zakonski zvezi in druzinskih razmerjih,
torej odvzemi, zanemarjanje in zato je zelo tezko oceniti, zmeriti, kateri je bolj
obremenjen. En delavec sicer nima toliko izdelkov, toliko odloch ima pa lahko zelo
veliko stresnih situacij. Sicer to resujemo s timskim delom in sicer da tudi tiste, ki
delajo na transferjih vkljucujemo v time. So si pa delavci med seboj res pripravijeni
pomagati, veckrat tudi na strokovnih kolegijih predebatiramo kdo bi kaj lahko prevzel,
kaksno nalogo, da se delavci tudi sami javijo za dolocene naloge. Ne morem reci da bi
bilo pravilo, da bi prihajalo do tega da je eden bolj obremenjen kot drug. So pa
sigurno podrocja med seboj tezko primerljiva.«

11. Ali se morebiti pri delu soocate Se s kakSnimi drugimi problemi? Namre¢ s
prejSnjega intervjuja se spomnim, da je bil tudi problem s pomanjkanjem
avtomobilov. Je temu Se vedno tako?

»To je Se vedno problem ja. Na primer enota za pomoc na domu, tukaj tega problema
ni, tukaj ima vsaka oskrbovalka svoj avtomobil in zadeva tece. Na centru pa je ta
problem Se vedno. CSD Krsko od drzave v bistvu ni nikoli dobil sluzbenega
avtomobila. In ce gledam samo center, 17 delavcev, 2 avtomobila, Ze tu se vidi da je
usklajevanje zelo tezko. Predvsem je pa tezko zaradi tega, ker imamo na centru tudi
regijske koordinatorje, to so trije, koordinator za obravnavo nasilja, koordinator za
alternativne kazni in koordinator za dusevno zdravje. Te trije so regijski in te trije
morajo kroziti po regiji in ce njim zagotovimo avtomobile, strokovni delavci za obcino
v bistvu ostanejo brez. Potem so pa Se razne sluzbene poti, izobrazevanja in podobno,

tako da tukaj je Se vedno problem. Problematiko smo malce izboljsal, ko sta krizni
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center in varna hisa z donacijami in prispevki lokalne oblasti prisla do enega
avtomobila, da se Se oni ne vezejo na redno dejavnost.«

12. Ce bi prislo do doslednega spoStovanja normativov, bi se situacija in kakovost
dela bistveno izboljsala?
»Mislim da ce bi se normativi dosledno upostevali taksni kot so, da bi bilo delo se
kvalitetnejse oziroma da bi lahko delali vse tisto za kar smo tu, se pravi, da bi lahko
§li tudi na teren, da bi se lahko s posameznikom poglobljeno pogovoril in ne samo da
vzames vlogo, na hitro pogledas ce je vse izpolnjeno, ampak da bi bil tu Se en del
osebne pomoci in nekega svetovanja. Mogoce tudi malo vec dela s tem, da ljudje ne
pridejo k nam samo s tem kaksne so moje pravice, ampak tudi s tem kje in kako lahko
izpolnijo svoje dolznosti. Druga stvar pri kateri tudi nismo uspesni so trenutno
zlorabe. Tukaj mislim predvsem na izven zakonske skupnosti. Ljudje tudi niso
prijavljeni tako kot Zivijo. Tukaj bi sigurno lahko naredili vec, ce bi imeli ve¢ kadra.«

13. Ali lahko elementi menedZmenta v javni upravi pripomorejo k bolj
kakovostnemu opravljanju dela centrov za socialno delo?
»Ce pravilno razumem vprasanje, ki naj bi se po mojem nanasal na predvideno
reorganizacijo, je moj odgovor da, vendar le v primeru, ce bodo prisluhnili centrom in
stroki, sicer pa nikakor NE. Dalo bi se nekatere stvari izboljsati, jih resiti regijsko,
vendar je potrebno biti pri tem zelo previden in prisluhniti stroki, ne posameznim
Zeljam oz. slepo prenasati stvari iz Evrope v nas$ prostor, saj nam tudi "Evropa"”

prizna, da imamo nekatere stvari veliko bolje resene pri nas, kot pri "njih".«
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PRILOGA B: Intervju z direktorico Centra za socialno delo
KrSko, go. Marjano Secen, vi§jo svetovalko

(center za socialno delo Krsko, 20.11.2009, 7.30).

1. Na kakSen nacin je organizirano delo v vasem centru?

»Na Centru za socialno delo imamo vec enot, sam center zaposluje 17 delavcev, potem imamo
pa Se krizni center za otroke in mladostnike, kjer je zaposlenih 5 oseb, varno hiso, kjer je
zaposlena ena oseba in pol, enoto za pomoc na domu, kjer je zaposlenih 18 oseb ter zavetisce
za brezdomce in druge socialno varstvene enote, kjer je zaposlen en delavec in potem Se
programi javnih del, tam je pa zaposlenih 12 oseb, tako da smo zelo stevilcni in zelo
raznoliki, ker smo eden redkih centrov v Sloveniji, ki ima vse te enote, tako da imamo nase
delo zelo Siroko zajeto«.

2. Ali preverjate kakovost dela zaposlenih, in ¢e, na kakSen nacin? Ali uvajate kakSne
vprasalnike za preverjanje zadovoljstva vaSih strank?

»wKakovost dela preverjamo na ve¢ nacinov, v zadnji dveh letih smo se posluzevali tudi
Studentov za fakultete za upravo v Ljubljani, ki so nam izpolnjevali te vprasalnike-ankete z
uporabniki, potem za pomoc¢ na domu uporabljamo vprasalnike z uporabniki na letni ravni,
tovrstne vprasalnike ravno tako uporabljamo za osebe vkljucene v dodatne socialno varstvene
programe. Doloceni centri pa vstopajo tudi v model E-Qalin®, v tem projektu nas center ni,
ker dejansko bi ti programi zahtevali ogromno dodatnega dela, nas center sam in strokovni
delavci so pa ze zdaj zelo obremenjeni, preobremenjeni, nekako po enem izracunu ki sem ga
delala po lanskem porocilu nam manjka priblizno tretjina delavcev, da bi lahko delali po
standardih in normativih, torej po teh izracunih, ki jih imamo nas je veliko premalo«.

3. Ali se vam zdi, da se je obseg dela v CSD KrS§ko v ¢asu velike gospodarske krize
povecal?

»wJa, obseg dela se povecuje kar nekako konstantno, iz leta v leto imamo vecje Stevilo, ce grem
samo na javna pooblastila, na izdajo odloch, se nam iz leta v leto to povecuje, tako da seveda
ta kriza zdaj v zadnjem letu, jaz za letos Se nimam tocnih podatkov, ampak se je Stevilo
izrednih pomoci se povecalo in se Se povecuje, stiske ljudi so vecje in problemi s katerimi se
ljudje obracajo so teZji in tudi sama situacija v druzbi se mi zdi kar mediji Se malo

sproducirajo in je situacija Se teZja in se to pri nas Se bolj pozna«.
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4. Ali ste delo zaposlenih v vasem centru reorganizirali zaradi trenutnih Kriznih
razmer?

»Delo v bistvu Se vedno poteka tako kot je, mi se vedno opravljamo vse dodatno varstvene
programe, kateri sicer niso nujno predpisani da bi jih mogli, to v bistvu nekako delamo na
neki prostovoljni bazi, pri nas tako obstaja neko zelo zdravo jedro strokovnih delavcev, ki so
pripravijeni narediti Se nekaj vec, ne samo v okviru tistih osem ur, tako da za enkrat se
opravljamo, vendar sama se pa bojim, da bodo delavci izgoreli, da bodo izcrpani, ker je tega
prevec, da bo to postal problem, saj nekaj casa je v redu ta prostovoljnost, pa dajmo Se neki
narediti, tudi s temi dodatnimi programi tudi delavci zase dobijo neko pozitivno samopodobo,
ker mi s samo birokracijo tudi nismo zadovoljni.«

5. Menite da povecanje obsega dela na posameznega delavca vpliva na kakovost
njegovega opravljenega dela?

»Kakovost je zdaj zelo tezko definirati in zato je tukaj pomembno da izpostavimo, katere
vidike, plati kakovosti gledamo. Ali gledamo kakovost kot koliko casa je delavec posvetil
uporabniku ali gledamo samo razpolozenje, tisto neverbalno komunikacijo z uporabnikom, ce
si ljudje kar kljuke podajajo po vsej verjetnosti ni taka kot ce ima delavec cas, da se posveti,
da zapise stvari da uredi, da je eno normalno delo da se v miru posveti, ne da te nekdo ze
trikrat zmoti ti trka na vrata, ali bos ali ne, to zagotovo ni kvaliteta dela taksna kot bi si je
zeleli. Tudi ne za tistega uporabnika, ki pride noter do strokovnega delavca pa le tega nekdo
ves cas moti, se tudi uporabnik ne pocuti dobro. Tako, da je problem tega, da nas ni tako
Stevilo, da bi lahko delali po standardih.«

Zakaj pa se ne poskus$a zagotoviti vecjega kadra?

»Poglejte, centri Ze leta in leta opozarjamo na tezave, ki jih imamo na centrih, ampak mi smo
ena premajhna skupina v druzbi, nas je na nivoju drzave tisoc, v primerjavi z Solniki ali
zdravniki, ki so veliki sistemi in ko se oni uprejo, ko se oni oglasijo to v bistvu daje neko tezo.
Ko se sociala oglasi, oziroma mi se ne oglasamo, mi ne stavkamo, mi si ne moremo privosciti
stavke, ce bomo mi stavkal bojo ljudje ostal brez denarja, hrane zato si mi tega resnicno ne
moremo privosciti. Mogoce smo zaceli tudi prepozno opozarjati, takrat, ko se je Ze zacelo
omejevati zaposlovanje in ministrstvo ve kako smo, kaksni so standardi, ministrstvo ve kaksna
je situacija, je pa res da je po Sloveniji razlicna situacija, da ni povsod enako, na primer v
Ljubljani, Kopru, Nova Gorica, to niti slucajno ni taka brezposelnost pa taka struktura
prebivalstva, kot je tukaj. Potem razlika je zZe na primer Krsko-Novo mesto, nas je 28.000),
Novo mescanov je 60.000, Stevilo denarnih socialnih pomoci pa je enako tukaj in tam.

Standard oziroma normativ za zaposlitev je pa tudi enak, to se pravi da mora nasa delavka
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enkrat ve¢ narediti kot pa delavka v Novem mestu. In tega preklopa nekako drzava ni
sposobna, pri nas imamo Se vedno Stevilo prebivalcev, ne pa stevilo dejansko opravijenih
storitev«.

6. Ali so kateri delavci v vaSem centru bolj obremenjeni od drugih? In ¢e so, na kakSen
nacin reSujete ta problem?

»Jaz mislim, da sploh to jedro, ki je stalno jedro, starejsi delavci, da so zelo enakomerno
obremenjeni, o tem se pogovarjamo, analiziramo, seveda zaradi tega smo tudi, denarne
socialne pomoci razporedil na 8 strokovnih delavcev, nimajo to samo 2, in to predvsem zaradi
tega, da je razlicno podrocje zajeto. Morda eno podrocje malo izstopa, pri pomoci na domu,
ki je malo kombinirano delovno mesto, ker tam so dnevne te spremembe, ampak potem tudi
skusamo neko obliko pomoci dodatne nuditi, ali imamo kaksnega javnega delavca ali kaksno
usposabljanje na delovnem mestu (ki je pri nas 3 mesece)«.

7. Kaks$na bi bila optimalna Stevilka zaposlenih glede na trenutne razmere?

»Jaz mislim, da 4 do 5 delavcev strokovnih bi mogli dobiti, ce bi hoteli kvalitetno opravljati
svoje delo, mi znamo kvalitetno opravljati svoje delo, mi imamo kvalitetne delavce, ampak ti
delavci so pogosto nezadovoljni sami s sabo, sami s svojim delom, ker se cutijo da ne naredijo
dovolj. Delavci ne morejo spremljati tako kot bi mogli, se ne morejo dovolj posvetiti
posameznim uporabnikom, zelo malo je tudi terenskega dela,to je le nasa metoda dela, mi bi
le mogli biti na terenu, to se nam ocita, vendar mi imamo poglejte 17 delavcev ima na voljo
dva sluzbena avtomobila. Ze to pove in tudi driava Ze ne vem koliko let nam ni pomagala do
avtomobilov priti, dobro pomo¢ na domu ima avtomobil tam ima vsaka delavka svoj avto,
ampak to smo resevali s pomocjo obcine. Ampak to je drugo, to sploh ne moremo enaciti, da
sploh to sodi na center, ker pomoc¢ na domu bi bila lahko cisto samostojen javni zavod. No in
potem ce gledamo en avto je v bistvu dnevno nekje v Ljubljani, ker delavci vec cas hodijo na
razne aktive, seminarje, tako je en avtomobil vedno na relaciji Krsko-Ljubljana, ali pa Krsko-
Vojnik, Krsko-Dob. Za na teren nam tako ostaja en avto, potem imamo 20 uradnih ur, se
pravi kaj nam ostane za teren, je tudi zelo malo, ker ko so uradne ure, delavec mora biti tukaj,
tako da ta zakonodaja ni najbolj pisana na strokovno delo centra za socialno delo, ta
zakonodaja je pisana za javni sektor, ja za upravno enoto, seveda delavci upravne enote
imajo v bistvu pisarnisko delo ja in njemu ni problem, ce je tam 20ur uradnih ur in 20 ur
resuje, kar je v uradnih urah sprejel. Pri nas je pa Cisto drug nacin, pristop. Ce mi
sprejemamo v uradnih urah vloge, pa se s strankami pogovarjamo, pa so razgovori taksni in
drugacni, drugih 20 ur mi to komaj obdelamo, kje pa je tu Se teren, tisto strokovno, deli, ki pa

je nase delo ne in to nam velikokrat ocitajo, ces pogresamo vas na terenu. Potem ce gledamo
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sam informacijski sitem, koliko zahteva, koliko je vseh teh baz podatkov, kam vse unesti. Saj
to je prav, da se vse belezi, ampak s tem kadrom se to nekako ne da. Saj se trudimo. Ampak
kvalitetno lahko delas, ¢e imas za to pogoje.«

8. Ali ste morda seznanjeni s pilotno fazo uvajanja in izvajanja modela E-Qalin® na
CSD? Kaj menite o tovrstnem sistemu upravljanja kakovosti?

»Jaz osebno menim, da je ta sistem zelo zapleten, zahteva veliko casa, ki bo zagotovo Sel na
racun kvalitete dela z uporabnikom, saj se bomo ukvarjali sami s sabo, namesto da bi ta cas
namenili delu z uporabniki, tako da jaz se strinjam s preverjanjem kakovosti dela vendar z
nekimi krajsimi anketami za uporabnike, ki bi se lahko prilagale k vprasalnikom ali k odlocbi
ali ko uporabniki odhajajo, pa se jim da za izpolniti ali na tak nacin, da res Studentje
aplicirajo uporabnike. Absolutno sem bolj za tovrsten nacin preverjanja kakovosti kot pa z
sistemom E-Qalin®, ki je zelo zapleten, ima zelo veliko podrocij, tako da bi se zagotovo
izgubljali. Ze tako, ko poslusam o tem modelu, moram tudi reci, da poznam ta sistem, saj sem
tudi sodelovala v eni delovni skupini, ki je pripravljala ta model za nase podrocje in moram
reci da sem bila Ze samo ob tej pripravi zelo zgubljena in je zelo prevec zapleten sistem in da
vsi ti sistemi, od 1SO standardov do E-Qalin®a, mislim da je to sicer dobra metoda ce bi
imeli dovolj denarja, da bi lahko zaposlili zadostno Stevilo ljudi. Torej jaz mislim, da kvaliteto
je treba ugotavljati, vendar na enostavnejsi nacin, ljudi povprasat, potem nekako iz tistega
kar dobimo nazaj zadevo analizirati z sodelavci, ne pa da se bomo delavci ukvarjali z vsakim
podrocjem posebej, pisali neka porocila, imeli sestanke, taksne in drugacne skupinice, to je
pa prevec in predvsem menim, da danasnji cas, gospodarski in situacija v javnem sektorju

tega ne dopusca«.
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