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Vloga uporabnikov v zagotavljanju socialnih storitev

Stevilni druzbeni dejavniki so v zadnjih stiridesetih letih povzrogili ve¢je spremembe tako na
podro¢ju zagotavljanja socialnih storitev kot tudi glede vloge uporabnikov v njihovem
zagotavljanju, zato postaja odnos med uporabniki socialnih storitev in organizacijami vse bolj
pomembna tema v proucevanju socialne politike oziroma socialne blaginje.

V magistrskem delu smo iskali odgovor na vpraSanje, kakSna je vloga uporabnikov v
zagotavljanju socialnih storitev. Ker gre za obsezno temo, smo obravnavano podrocje
analizirali na dveh ravneh — na sistemski ravni in na organizacijski ravni. Na sistemski ravni
smo analizirali vpraSanje, ali se modeli obravnave uporabnikov razlikujejo glede na
posamezne sisteme blaginje. Uporabili smo tipologijo sistemov blaginje, ki so jo razvile
Kolari¢ in sodelavki (2002), ki so kot osnovno determinanto razvr§¢anja uporabile hierarhijo
sfer (sektorjev) pri zagotavljanju blaginje in identificirale pet razli¢nih sistemov blaginje.

V okviru analize sistemske ravni pa je vloga uporabnikov raz¢lenjena na posamezne sektorje,
ki v razlicnih kombinacijah nastopajo kot ponudniki socialnih storitev — javni sektor, zasebni
neprofitni sektor in zasebni profitni sektor — s posebnim poudarkom na vlogi uporabnikov v
zagotavljanju socialnih storitev v zasebnih neprofitnih organizacijah, ki veljajo za najbolj
napredne pri razvijanju medsebojnih odnosov med uporabniki in izvajalci.

Drugo raven analize predstavlja analiza vloge uporabnikov socialnih storitev na organizacijski
ravni. Le-ta vkljuCuje analizo pristopov in modelov, ki jih uporabljajo predvsem zasebne
neprofitne organizacije, ki so v svojih pristopih bolj inovativne od ostalih dveh sektorjev in v
katerih vloga uporabnikov praviloma ni omejena le na prejemanje storitev, ampak je
aktivnejSa. Predstavljena sta osnovna modela obravnave uporabnikov, demokrati¢ni in
potros$niski model. Gre za idealna tipa, saj raziskave kazejo, da v organizacijah ve¢inoma
kombinirajo oba pristopa.

Nadalje smo v magistrskem delu prikazali moZnosti za ravnanje uporabnikov socialnih
storitev v primerih, ko niso zadovoljni z na¢inom, kako so obravnavani, ali pa s kakovostjo
storitve, ki so jo prejeli. Pri tem smo uporabili tipologije razli¢nih avtorjev, ki so identificirali
razli¢na ravnanja v primerih nezadovoljstva. MoZnosti za ravnanje smo obravnavali glede na
posamezne sisteme blaginje in glede na pripadnost organizacije, ki zagotavlja socialne
storitve, posameznemu sektorju.

Ker je vprasanje vloge uporabnikov v zagotavljanju socialnih storitev v osnovi ideolosko
vprasanje, je zadnji del magistrskega dela posvecen kritikam pristopov, ki zagovarjajo veCanje
vloge uporabnikov socialnih storitev in izzivom, do katerih prihaja ob vecanju vloge
uporabnikov v zagotavljanju socialnih storitev. Kritike in izzivi so analizirani na ideoloski in
na organizacijski ravni.

V sklepu povzemamo ugotovitve iz magistrskega dela, ki jih lahko strnemo v tri glavne
ugotovitve. Vloga uporabnikov socialnih storitev v zagotavljanju socialnih storitev narasca
zaradi dveh razlogov — ker se S$iri pojem drzavljanstva in obravnava uporabnikov kot
kompetentnih oseb in ker se hkrati $iri tudi pogojevalna blaginja. Najpomembne;jsi sektor pri
razvoju odnosov med izvajalci in uporabniki je zasebni neprofitni sektor. Najvecjo vlogo
imajo uporabniki v konservativno-korporativisticnem sistemu blaginje.

Kljuéne besede: uporabniki storitev, socialne storitve, zasebne neprofitne organizacije,
sistemi blaginje, participacija uporabnikov, krepitev moci uporabnikov



The role of the users in social service delivery

Many social changes in the last few decades resulted in significant changes in the provision of
social services as well as in the role of the users in the social service delivery. This process
resulted in a fact that the relationship between social service users and social services
organizations is becoming increasingly important topic in social policy and social welfare
studies.

In MA thesis, the answer the main research question “what is the role of users in the social
service delivery” is sought. It is a broad and comprehensive topic; therefore it was analysed at
two levels - at the systemic level and at the organizational level. At the system level, the
welfare system typology developed by Kolaric and colleagues (2002) was used as an
analytical tool. This typology is based on the hierarchy of spheres (sectors) in providing
welfare and consists of five welfare systems.

The systemic level of analysis also consists of the analysis of the role of the users within three
sectors, which act as social service providers in various combinations - the public sector, non-
profit sector and the private profit sector. The emphasis is put on the role of the users in the
delivery of social services in non-profit organizations as they are often the most innovative in
developing relationships between users and providers.

The second level of analysis concerns the role of social service users in the delivery at the
organizational level. It includes an analysis of approaches and models used in the
organisations, with the focus on the non-profit organizations in their approaches. Non-profit
organisations are supposedly more innovative than the other two sectors, and the role of the
user whose role is not limited to receiving services, but is more active. Two basic models are
represented, democratic and consumerist model. These are ideal types, which are usually used
in combination by the providers.

Furthermore, in the MA thesis possible reactions of social service users in cases when they
are not satisfied with the way they are treated when receiving social service, or when they are
dissatisfied with the quality of service, are identified. Typologies of the various authors have
been used; as each author has identified different practices in cases of user dissatisfaction.
Potential reactions are discussed with respect to different welfare systems and from the
sectorial perspective.

The issue of the role of the users in the social service delivery is ideological; therefore the last
part of the thesis addresses critical perspectives and challenges, which could be identified
when debating approaches and concepts that advocate greater role of the social service users
in their delivery. Both are analysed on the ideological and organizational level.

In conclusion, we summarize the findings of the thesis, which can be summarized in three
main findings. The role of social service users in the delivery of social services is increasing
due to two reasons — firstly, because the concept of citizenship is expanding and the users are
increasingly considered as competent persons, and secondly, welfare systems are becoming
increasingly conditioning. The most important sector in the field of user-provider relations is
non-profit sector. The role of the users in social service delivery is the biggest in
conservative-corporativist model.

Key words: service users, social services, non-profit organisations, welfare systems, user
participation, user empowerment
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1 UvOD

Odnos med uporabniki socialnih storitev in organizacijami, ki socialne storitve zagotavljajo,
postaja v zadnjih desetletjih vse bolj pomembna tema v proucevanju socialne politike oziroma
natancneje, socialne blaginje. Odnos se je zacel takrat, ko so se zacele socialne storitve
izvajati, kar brzkone v resnici sega v samo zgodovino ¢lovestva. Nenazadnje so se oblike
cloveskega sobivanja (npr. jedrna druzina) razvile funkcionalno, za zmanjSevanje druzbenih
tveganj in za lazje funkcioniranje v druzbi. Najprej so bile socialne storitve usmerjene v
ohranjanje zivljenja, torej so se razvile na podro¢ju revséine in za sirote ob smrti starSev. Ti
prvi nenamenski ukrepi skupnosti so se oblikovali mnogo pred moderno drzavo in so se

razvijali in razsirjali glede na potrebe.

Prvi znani zapisi o socialnih storitvah, ki niso povezani z druzino ali skupnostjo (ali fevdalno
gospodo), so veCinoma povezani s civilnodruzbenimi organizacijami, predvsem s cerkvenimi
organizacijami, ki so ze v srednjem veku skrbele za moralni red in tudi za reveze. Zacetek
poseganja drzave na tem podro¢ju v evropskem prostoru lociramo v €as angleSkih uboznih
zakonov leta 1536. Socialne storitve, ki jih posamezniki in S$irSe druzbene kategorije
prejemajo, sodijo v okvir socialne politike oziroma drzave blaginje in tvorijo njen sestavni
del. Socialna politika pomeni sklop ukrepov (programov, shem), ki so namenjeni

zagotavljanju socialne varnosti in socialne blaginje drzavljanom (Kolari¢ 1990).

Rus opredeljuje socialno politiko kot skupni imenovalec za socialnoskrbstveno,
socialnovarstveno, zdravstveno, izobrazevalno, zaposlovalno, stanovanjsko in demografsko
politiko (Rus 1990, 349). Gre za aditivno definicijo socialne politike, ki vsebuje podrocja
programov na podro¢ju socialne politike in kaze na to, kako Siroko podro¢je pokrivajo ukrepi
na podro¢ju socialne politike. Tako tudi med socialne storitve avtorji ne umescajo le
socialnovarstvenih storitev (socialna politika v oZjem pomenu), temve¢ tudi storitve s
podro¢ja zdravja in izobrazevanja (npr. Esping-Andersen 1999, 105). Tudi v celotnem
magistrskem delu obravnavamo socialne storitve tako, da z izrazom socialne storitve

razumemo storitve s podroc¢ja socialnega varstva, zdravja in izobrazevanja.



Za obravnavo vpraSanja, kako oziroma na kakSen nadin lahko uporabniki' dostopajo do
socialnih storitev, so pomembna tudi vprasanja, kdo je tisti, ki storitve izvaja, oziroma kako in
v kakSnem kontekstu se socialne storitve zagotavljajo. Zgodovinsko specifi¢no so se v
drzavah razvili razlicni modeli odnosov med drzavo, trgom in skupnostjo. Drzava, trg in
skupnost tvorijo tri sektorje, ki zagotavljajo socialne storitve. Drzava blaginje predstavlja torej
del socialno-blaginjskega sistema, katerega del sta tudi trg in druZina oziroma civilna druzba.
Pomembno vlogo v sistemu zagotavljanja socialnih storitev imajo tudi zasebne neprofitne

organizacije’, ki jih ume$¢amo v sfero civilne druzbe.

Sistem blaginje je odprt in univerzalen koncept, ki zajema ne le institucije, programe in
ukrepe, s katerimi drzava zagotavlja socialno varnost in socialne storitve za svoje drzavljane,
ampak tudi tiste, ki delujejo po trznih principih ter take, ki delujejo v sferi civilne druzbe in
skupnosti. Vkljucuje producente in uporabnike storitev, finan¢ne transferje, norme in vrednote
ter odnose in relacije med njimi, ki se oblikujejo iz menedzmenta, financiranja, produkcije in
distribucije transferjev in storitev, s katerimi si posamezniki zagotavljajo socialno varnost in
kakovost Zivljenja (Svetlik in Kolari¢ 1987, 23; Kolari¢ 2009, 225). Koncept temelji na
predpostavki relativne avtonomnosti in medsebojne odvisnosti med sfero drzave, sfero trga,
sfero civilne druzbe in skupnosti (kamor sodi tako neprofitni volonterski sektor kot tudi
neformalni sektor) kot strukturnimi elementi sistema. Skozi zgodovino so se oblikovale
razlicne hierarhije med sferami, glede na to, kako so si posamezniki zagotavljali socialno
varnost in kakovost zivljenja. Razli¢ne hierarhije pa predstavljajo razlicne sisteme blaginje

(Kolari¢ in drugi 2002; Kolari¢ 2009).

Da bi lahko ustrezno obravnavali vlogo uporabnikov v zagotavljanju socialnih storitev in
njihovo vkljucevanje, je potrebno osvetliti vlogo zasebnih neprofitnih organizacij na podroc¢ju

izvajanja storitev. NamreC, zasebne neprofitne organizacije so zaradi svojih specificnih

'V magistrskem delu uporabljamo izraz uporabniki socialnih storitev, ker je v Sloveniji to najbolj pogost izraz, s
katerim oznacujemo osebe, ki prejemajo/uporabljajo socialne storitve. V dolocenih primerih pa govorimo o
potrosniku, ko govorimo o potro$niskem modelu vklju¢evanja uporabnikov. Poimenovanja sicer temeljijo na
ideologijah in se razlikujejo glede na kontekste in podrocja uporabe. V Veliki Britaniji naj bi tako v 1970. in
1980. letih prevladoval izraz »klienti«, ki naj bi bil preve¢ pokroviteljski in stigmatizirajoc€, zato se je z vzponom
nove desnice in komercializacije javnih storitev uveljavil izraz »stranka« in »potrosnik«. S prihodom nove levice
in zaveze h koncu marketizacije javnih storitev, naj bi se uveljavil izraz »uporabnik« (Cowden in Singh 2007).

? Danes se pojmi »neviladne organizacije, »zasebne neprofitne organizacije« in »organizacije trejega sektorja«
pogosto uporabljajo kot sinomini. V magistrskem delu bo uporabljen termin »zasebne neprofitne organizacije,
ker povzemajo osnovne skupne znaéilnosti organizacij, o katerih govorimo, ko uporabljamo zgoraj navedene
izraze in so jih identificirale Kolari¢ in sodelavki (2002).
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lastnosti in nadinov delovanja ter svoje zgodovinske umescenosti v posamezne druzbe,
nosilke razvoja odnosov med izvajalci storitev in uporabniki storitev. Gre za organizacije, ki
ne delujejo po trznem principu in ki praviloma vzpostavljajo najtesnejSe stike z uporabniki,
prve zaznavajo potrebe po storitvah v druzbi in imajo zaradi strukture osebja (in velikega
Cloveskega kapitala v obliki prostovoljnega dela) posebno mesto v druzbi in skupnosti. Na
podlagi svoje posebne vloge v sodobnih drzavah so postale zasebne neprofitne organizacije

pomemben sogovornik in partner pri oblikovanju socialnih storitev.

Stevilni druzbeni dejavniki so v zadnjih $tiridesetih letih povzrog¢ili veje spremembe ne le na
podrocju zagotavljanja socialnih storitev in v naras¢ajo¢em pomenu zasebnih neprofitnih
organizacij pri zagotavljanju socialnih storitev, marve¢ tudi v vlogi uporabnikov socialnih
storitev pri njihovem zagotavljanju. Eden od dejavnikov, ki so povzrocili spremembe, je prav
gotovo gospodarska kriza v 1970. letih, ki je prinesla zahteve po preverjanju ucinkovitosti in
uspesnosti ukrepov socialne politike in spremembe izdatkov za socialno politiko (Rus 1990,

Novak 2002).

V kontekstu neoliberalne ideologije se je zacelo na uporabnike gledati predvsem kot na
potro$nike dobrin in storitev. Kritike so se nanasSale predvsem na nacin izvajanja storitev, ki je
bil ocenjen kot neustrezen. Na eni strani se je pokazalo, da uporabniki ostajajo odvisni od
drzavne pomoc¢i, da so programi in ukrepi torej neucinkoviti. Odvisnost od drZave se je zacela
pojmovati kot negativna, vse bolj pa se je poudarjal pomen odgovornosti posameznika za
lastne Zivljenjske okolis¢ine (Jordan 1998). ZDA in v veliki meri tudi Velika Britanija sta
sicer drzavi z liberalnim modelom drzave blaginje (Esping-Andersen 1990; Kolari¢ in drugi
2002). Sistemi blaginje v mnogih drugih drZavah, tudi v Sloveniji, se razlikujejo od
omenjenega, pa vendar so ideoloske spremembe v teh dveh drzavah vplivale tudi na

spremembe v drugih drzavah.

Kljub spremembam, ki so povzrocile, da se je na uporabnika zacelo gledati kot na potroSnika,
je prislo do pojava novih predstavnisSkih skupin, ki so se zavzemale za dosledno uveljavljanje
drzavljanskih pravic svojih ¢lanov in €lanic in so delovale v smeri izraZzanja potreb svojih
¢lanov in ¢lanic (Robson in drugi 1997; Barnes 1997). Zahtevali so manj paternalisticno
obravnavo uporabnikov in pri opredeljevanju potreb uporabnikov storitev uveljavljanje

principa »od spodaj navzgor«. Dvomili so, da strokovnjaki vedo, kaj uporabniki dejansko

10



potrebujejo, in zahtevali, da strokovnjaki delajo z uporabniki, ne pa namesto njih (Croft in
Beresford 1993). Poudarjali so pomen participacije uporabnikov pri odlo¢anju o nacinih
pomoci in o storitvah. Elmore (1993) poudarja, da je bistveno, da so uporabniki vkljuceni ze v
proces opredeljevanja potreb, ker so storitve namenjene zadovoljevanju njihovih potreb. Vse
te razlicne ideje so pripeljale do predstave o drzavljanu kot o kompetentnem in odgovornem
akterju (Jordan 1998 77), tako na drugih podro¢jih kakor tudi na socialno politicnem
podrocju. Participacija uporabnikov je postala del sodobne politi¢ne retorike. Uporabniki so

obravnavani kot uporabniki z dolo¢enimi pravicami (Morris 1994; Parsons 1995, 1999).

Pri konkretnem delu z uporabniki so bili na podro¢ju nudenja pomoci preko izvajanja
socialnih storitev pred modelom krepitve moci, ki je danes najbolj zazelen, uveljavljeni in so
ponekod Se danes v uporabi tudi razli¢ni drugi modeli pomoci, iz katerih se dobro vidijo tudi
razli¢ni nacini dojemanja tezav in ranljivosti (Edgar in drugi 1999):
—  Policijski model se obi¢ajno uporablja pri institucionalizaciji in temelji na nadzoru ljudi
s tezavo, zaradi katere so bili institucionalizirani. Tezava se skuSa zdraviti, se pravi, da
se poskusSa ukiniti, spremeniti. Ljudje z doloCenimi tezavami so obravnavani, kot da je z
njimi nekaj narobe.
—  Medicinski model je nekoliko milejsi in problemati¢ne skupine obravnava zaradi blazitve
njihovih tezav.
— Bistvo socialnega modela je zagotavljanje podpore za razvoj lastnih zmoZnosti

prizadetih posameznikov, ne pa preprecevanje in blaZenje tezav.

Socialni model dela z uporabniki nas opozarja tudi na to, da je vpraSanje odnosov med
uporabniki in izvajalci socialnih storitev pomembno in relevantno tudi s staliS§¢a druzbene
pravicnosti. Drzava blaginje in socialne storitve so se skozi zgodovino razvijale, ker je bilo
potrebno korigirati delovanje trznih sil. Pri izvajanju socialnih storitev ne gre le za klasi¢ne
potrosniske storitve, ampak za popravo Skode, za znizanje socialnih stroSkov, zmanjSevanje

druZbenih tveganj v hitro spreminjajocih se druzbah (Titmuss 1968).

Kot je razvidno iz naslova in uvoda, je tema magistrskega dela vloga uporabnikov v
zagotavljanju socialnih storitvah. V posameznih drzavah so se na podlagi specificnega
zgodovinskega razvoja in prevladujocih razmerij moci izoblikovali razli¢ni sistemi, s pomoc¢jo

katerih se zagotavljajo socialne storitve. V Sloveniji se z analizo sistemov blaginje Ze
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ukvarjajo nekateri avtorji in avtorice in je to podrocje v slovenskem prostoru raziskovalno in
teoretsko dobro pokrito. Enako velja tudi za podrocje socialnih storitev. Proucevanje vloge
uporabnikov socialnih storitev je tudi do neke mere Ze predmet analiz, vendar z vidika
socialnega dela in se bolj nanasa na konkretne prakse izvajanja socialnih storitev in odnosov
med profesionalcem in uporabnikom. Gre za prvo analizo, ki bo osredoto¢ena na povezavo
med sistemi blaginje in uporabniki v razlicnih sistemih blaginje. Dosedanje analize in
raziskave s tega podro¢ja so pokrivale zlasti povezavo med zasebnimi neprofitnimi
organizacijami in sistemi blaginje in vlogo zasebnih neprofitnih organizacij ali doloc¢enih
tipov zasebnih neprofitnih organizacij v posameznih sistemih blaginje, niso pa vkljucevale
vloge uporabnikov. Magistrsko delo o vlogi uporabnikov v zagotavljanju socialnih storitev
sodi na podrocje sociologije. Ugotovitve bodo uporabne predvsem kot analiti¢ni okvir za
empiri¢no raziskovanje podrocja in poslediéno za oblikovalce politike na podrocju

zagotavljanja socialnih storitev.
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2 RAZISKOVALNO VPRASANJE IN METODOLOSKI PRISTOP

2.1 Raziskovalno vprasanje

Z druzbenim razvojem se spreminja odnos med izvajalci socialnih storitev in njihovimi
uporabniki. Uporabniki so vse bolj vkljuceni v vse faze zagotavljanja socialnih storitev, od
faze oblikovanja storitev do njihovega izvajanja in evalviranja. Kljub temu, da se vloga
uporabnikov v zagotavljanju socialnih storitev povecuje, pa ni nujno, da se s tem krepi

njihova druzbena moc¢ in mo€ v odnosu do organizacij.

Osnovno raziskovalno vprasanje v magistrskem delu je:

Kaksna je vloga uporabnikov v zagotavljanju socialnih storitev?

Da bi dobili odgovor na osnovno raziskovalno vpraSanje, problem raz¢lenimo na dve ravni:
1) Kaksna je vloga uporabnikov pri zagotavljanju socialnih storitev v razli¢nih sistemih
blaginje?
2) Kaksna je vloga uporabnikov pri zagotavljanju socialnih storitev v razliénih

organizacijah, ki zagotavljajo socialne storitve?

Za to, da bi odgovorili na osnovno raziskovalno vprasanje, je potrebno analizirati obe ravni.
Analiza druzbenega konteksta zagotavljanja socialnih storitev vkljucuje analizo razvoja
podrocja zagotavljanja socialnih storitev in analizo razvoja vloge uporabnikov v zagotavljanju
socialnih storitev. Nadalje vsebuje analiza druzbenega konteksta vloge uporabnikov v
zagotavljanju socialnih storitev tudi analizo vloge uporabnikov v razli¢nih sistemih blaginje
ter analizo vloge uporabnikov po posameznih sektorjih, ki sodelujejo v zagotavljanju
socialnih storitev. Poseben poudarek bo namenjen analizi zasebnih neprofitnih organizacij, ki

naj bi bile nosilke razvoja odnosov med uporabniki in izvajalci socialnih storitev.

Druga raven analize se nanasa na prakse in modele, ki jih v organizacijah uporabljajo v
obravnavi uporabnikov socialnih storitev. Dosedanje raziskave so pokazale, da sodelovanje
uporabnikov v zagotavljanju socialnih storitev ni tako nevprasljivo, kot se zdi na prvi pogled,

in da prihaja v praksi do meSanja pristopov in razli¢nega razumevanja pristopov.
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2.2 Metodoloski pristop

V magistrskem delu pri izbiri raziskovalnega pristopa izhajam iz raziskovalnega problema,
zato delo temelji na kvalitativnih metodah raziskovanja. Ne gre za empiri¢no analizo, ampak
za celovito predstavitev in analizo teoretskih konceptov in ideoloski diskurzov, v katerih je
prisoten fenomen participacije uporabnikov oziroma konceptov, ki obravnavajo procese in

strukture, ki determinirajo to participacijo.

V prvem delu so z uporabo najpomembnejsih virov in literature s podroc¢ja sociologije in
sociologije socialne politike predstavljena teoretska izhodis¢a, ki sluzijo kot konceptualni
okvir za analizo zgodovinskega razvoja socialnih pravic in socialnih storitev, pri ¢emer sta
oba fenomena umescena v faze razvoja drzave blaginje. Nadalje so predstavljene teorije o
vlogi in pomenu razli¢nih sektorjev v zagotavljanju socialnih storitev in sistemi blaginje.
Poglavje o kontekstu izvajanja socialnih storitev vsebuje tudi razlago modelov odnosa med
razliénimi sektorji pri zagotavljanju socialnih storitev po drzavah. Poseben poudarek je
namenjen vlogi zasebnih neprofitnih organizacij, ki so nosilke razvoja na podroc¢ju odnosa

med uporabniki in izvajalci socialnih storitev.

V drugem sklopu so najprej analizirani druzbeni procesi, ki so privedli do povecanega
zanimanja za participacijo uporabnikov socialnih storitev. Vloga uporabnikov v zagotavljanju
socialnih storitev je analizirana na dveh ravneh — znotraj posameznih sistemov blaginje in na
organizacijski ravni. Predstavljen je model krepitve moci uporabnikov (angl. empowerment)
kot najbolj zazelena oblika sodelovanja med uporabniki in izvajalci. Ker gre na podrocju
odnosov med uporabniki, organizacijami, ki zagotavljajo socialne storitve, in drzavami, ki
postavljajo okvir za zagotavljanje socialnih storitev, za dinami¢na razmerja, ki domujejo na
razliénih ideoloSkih predpostavkah, so na koncu na osnovi relevantnih sekundarnih virov
analizirani tudi izzivi in dileme pri participaciji uporabnikov v zagotavljanju socialnih

storitev.

V sklepu so povzete ugotovitve iz magistrskega dela in podan je odgovor na raziskovalno

vprasanje.
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3 DRUZBENI KONTEKST, V OKVIRU KATEREGA SE IZVAJAJO
SOCIALNE STORITVE

Da bi se lahko posvetili vprasanju vloge uporabnikov v zagotavljanju socialnih storitev, je
potrebno najprej predstaviti zgodovinski razvoj drzave blaginje in socialnih pravic, na osnovi
katerih so posamezniki upraviceni do socialnih storitev. Ker socialne storitve izvajajo razli¢ni
akterji — sektorji, vsebuje poglavje o kontekstu izvajanja socialnih storitev tudi razlago
modelov odnosa med razli¢nimi sektorji pri zagotavljanju socialnih storitev po drzavah.
Poseben poudarek je namenjen vlogi zasebnih neprofitnih organizacij, ki naj bi bile nosilke

razvoja na podrocju odnosov med uporabniki in izvajalci socialnih storitev.

3.1 Razvoj drzave blaginje in socialnih pravic

Socialne storitve, ki jih posamezniki in SirSe druzbene kategorije prejemajo, sodijo v okvir
socialne politike oziroma drzave blaginje in tvorijo njen sestavni del. Socialna politika
pomeni sklop ukrepov (programov, shem), ki so namenjeni zagotavljanju socialne varnosti in
socialne blaginje drzavljanom (Kolaric 1990). Drzava blaginje je drzava, v Kkateri je
organizirana mo¢ namenoma uporabljena (prek mehanizma oblikovanja politike in njene
implementacije) za korekcijo posledic delovanja trznih sil v vsaj treh smereh (Briggs 2000;
Kopac 2004):

- Zagotavlja minimalni dohodek posameznikom in druzinam ne glede na trzno vrednost

njihovega dela ali njihovega premozenja.
- ZmanjSuje obseg nevarnosti, ki izhajajo predvsem iz dogajanj na trgu delovne sile.
- Zagotavlja vsem drzavljanom socialne storitve in dobrine, v skladu z wvnaprej

dogovorjeno nacionalno ravnjo, ki je dolo€ena kot optimum ali minimum.

Zagotavljanje minimalnega dohodka in zmanjSevanje obsega nevarnosti tvorita prenosni
sistem socialne politike, katerega funkcija je zagotavljanje dvostopenjske socialne varnosti
prek sistema socialnega zavarovanja in prek sistemov socialne pomoci. Socialne storitve in
dobrine pa tvorijo storitveni sistem socialne politike, ki se veZe na socialno blaginjo (Kopac

2004).
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Tisto, kar danes imenujemo socialne storitve, se je v obliki medsebojne pomoci izvajalo ze od
vsega zaCetka Cloveske zgodovine, organizirano in institucionalizirano pa so se socialne
storitve razvijale v vseh fazah razvoja drzave blaginje. Najprej se je v 18. stoletju razvila
ubozna socialna politika (Kolari¢ 1990) oziroma dobrodelna socialna politika za
zadovoljevanje potreb ogrozenega dela prebivalstva. Izvajalke so bile javne ustanove in

dobrodelne ustanove.

V 19. stoletju se je razvila zavarovalna socialna politika s funkcijo zagotavljanja socialne
varnosti (zmanjSanje industrijskih in urbanih tveganj) posameznika kot delavca (in njegove
druzine), cigar prezivetje je odvisno od zaposlitve in ki je izpostavljen industrijskemu
tveganju. To se zagotavlja prek vplacil zaposlenih, delodajalcev in drzave (sistem socialnih
zavarovanj). Denar gre za denarna nadomestila za reSevanje problemskih situacij na trgu
delovne sile, kot so nesposobnost za delo, nedelavni Zivljenjski cikli, brezposelnost. 1zvajalka
sistema socialnih zavarovanj je drzava in ti sistemi ne pokrivajo socialnih pomoc¢i (Kopac

2004).

V 20. stoletju se je razvila blaginjska socialna politika in tu gre za doseganje socialne
blaginje oziroma kvalitete zivljenja za vse drzavljane. Socialna integracija se zagotavlja na
osnovi nadindividualne solidarnosti. Predmet distribucije so storitve, namenjene vsem
drzavljanom (Kopa¢ 2004). Rus imenuje to fazo izenacevalna socialna politika (Rus 1990). V

v . . v e . 3
tem Casu so socialne storitve dozivele svoj razcvet’.

Faze razvoja socialne politike se prepletajo in vse so elementi danasnje socialne politike,
vendar pa se drZzave med seboj razlikujejo po vzpostavljeni dinamiki prepletanja posameznih
tipov socialne politike. Specificnost je (druzbeno) zgodovinsko, ekonomsko in politicno
pogojena, kar se kaze v razli¢nih tipih vzpostavljenih socialno-blaginjskih sistemov (Kopac

2004, 15-16).

Rihter (2004) na podlagi primerjave uporabe izrazov socialna politika in drZava blaginje pri

razlicnih avtorjih ugotavlja, da se pojma uporabljata kot sinonima, zato bo v nadaljevanju

? Dinamika razvoja in sprememb drzave blaginje v drugi polovici 20. stoletja je podrobneje opisana v 4.
poglavju, ker je to obdobje pomembno pri obravnavi razlogov za vkljucevanje uporabnikov v oblikovanje
socialnih storitev.
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zavoljo jasnosti in ker so v nadaljevanju obravnavani rezimi blaginje in sistemi blaginje,

povsod uporabljen izraz drzava blaginje.

Drzava blaginje je institucionalna inovacija zgodnega kapitalizma, do njenega razvoja pa so

privedli naslednji dejavniki (Esping-Andersen 1999, 40-46):

- razredna tveganja;

- zivljenjski poteki in tveganja po fazah (od tod medgeneracijski konsenz);

- ponovni razmislek o de-komodifikaciji (nanasa se na podeljevanje upravicenosti ne glede
na participacijo na trgu dela);

- Zenski prijazna drzava blaginje (de-familializacija pomeni politike, ki znizujejo
posameznikovo zanaSanje na druzino; maksimira posameznikov nadzor nad ekonomskimi

viri, neodvisno od druzinskih oziroma zakonskih prioritet).

Individualna tveganja postanejo druzbena iz treh razlogov (Esping-Andersen 1999, 37):

- ko ima usoda posameznika ali ve¢ posameznikov druzbene posledice;

- ko jih druZzba prepozna kot tveganja;

- naraS¢ajoca kompleksnost druzbe povzroca, da vse veéji delez tveganj nastaja izven
posameznikovega nadzora.

Bolj ko so tveganja generalizirana, vecja je moznost, da jih trg in druzina ne bodo mogli

absorbirati. Tako je tudi nastala drzava blaginje.

Hkrati z razvojem drzave blaginje, so se razvijale tudi s tem povezane obravnave socialnih

storitev. UpraviCenci (uporabniki) prejemajo socialne storitve na osnovi doloCenih pravic, ki

so jim priznane. Debata o zagotavljanju socialnih storitev vkljucuje po Titmussu tri osrednja

vprasanja (Titmuss 1968):

1) Kaj je narava upravicenosti — legalna, pogodbena, na podlagi prispevkov, financna,
diskrecijska, profesionalna — oziroma na ¢em temelji upravicenost?

2) Kdo je upravicen in pod kaks$nimi pogoji — pravica na podlagi starosti, teritorialne
pripadnosti, druzinskih pogojev idr.?

3) S katerimi metodami ugotavljamo dostopnost, uporabo, alokacijo, pla¢ilo?

Podobno kot so se storitve razvijale v okviru razvoja razli¢nih delov socialne politike oziroma

v razli¢nih fazah razvoja socialne politike, so se pravice oziroma upravicenost do uporabe
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(prejemanija) socialnih storitev razvijale v okviru razvoja drzavljanstva. Se preden je Titmuss
opredelil zgoraj navedena osrednja vpraSanja, je Marshall izpeljal temelje pravic z drugega
zornega kota: s staliS¢a drzavljanstva. Na osnovi zgodovinskega razvoja koncepta
drzavljanstva je predlagal delitev drzavljanstva na tri elemente (Marshall 1950; 1992, 8):

- Civilni element, ki sestoji iz pravic, potrebnih za osebno svobodo (svoboda govora,
osebna svoboda, pravica do lastnine, sklepanje pogodb, pravicnost). Institucija, ki je
najbolj povezana s civilnimi pravicami, je sodisce.

- Politicni element pomeni pravico do participacije in uporabe politicne moci kot ¢lan
telesa s politicno avtoriteto ali kot volivec. Odgovarjajoca institucija je parlament in
lokalna oblast.

- Socialni element zajema lestvico od ekonomske blaginje in varnosti do pravice do
deleza v socialni dedis¢ini in do zivljenja kot civiliziranega bitja po prevladujocih
vrednotah v druzbi. Institucije, najtesneje povezane s tem, so izobrazevalni sistem in

socialne storitve.

Marshall na podlagi zgodovinskega razvoja pripisuje ¢as oblikovanja pravic: civilne pravice v
18. stoletju, politicne v 19. stoletju, socialne pravice v 20. stoletju, pri ¢emer se razvoj
politi¢nih in socialnih pravic prekrivajo. Kljuéno idejo drzave blaginje konstituira socialno
drzavljanstvo. Socialno drZavljanstvo je princip, ki vzpostavlja drzavo blaginje in njegovo
bistvo je, da neka drzava zagotavlja izvajanje socialnih pravic, do katerih so posamezniki
upraviceni na podlagi statusa in ne na osnovi svoje vkljucenosti v zaposlitev ali druzino

(Esping-Andersen 1990, 19).

Originalni izvor socialnih pravic je bilo ¢lanstvo v lokalnih skupnostih in formalnih
zdruzenjih (Marshall 1950; 1992, 14). Ubozni zakoni zahtev revnih niso obravnavali kot del
pravic drzavljanov, ampak kot alternativo — kot zahteve ljudi, ki prenehajo biti drzavljani — s
stigmatizacijo. Konec 19. stoletja je osnovnoSolsko izobrazevanje postalo obveznost, v
smislu, da je dolznost drzavljana, da napreduje in se civilizira, socialna dolznost, ne le osebna.
»Socialno zdravje« druzbe je odvisno od stopnje civiliziranosti njenih ¢lanov in to zavedanje
je bilo eno od odlocilnih pri (ponovnem) vzpostavljanju socialnih pravic drzavljanstva v 20.

stoletju (Marshall 1950, 1992: 17).
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Socialne pravice se niso razvijale neodvisno, ampak v soucinkovanju z drugimi pravicami.
Denimo konec 19. stoletja je bila prepoznana pravica do kolektivnega pogajanja. Napredek je
bil v tem primeru dosezen z okrepitvijo civilnih pravic, ne s kreiranjem socialnih pravic.
Dosezen je bil skozi uporabo sporazumevanja (pogodb) in ne skozi sistem minimalnih pla¢ ali
socialne varnosti. Vsak poskus uvedbe socialnih pravic je bil posledica potrebe/zelje po
zmanjSanju revsCine brez vznemirjanja neenakosti oziroma brez spremembe razmerij

druzbene neenakosti (Marshall 1950; 1992).

Titmuss nudi komplementarni pogled na razvoj socialnih pravic — na druzbene razloge, zakaj
je pomo¢ posameznikom v obliki socialnih storitev druzbeno zazelena. Dejavnike, ki
opredeljujejo naravo koristi pomoci (socialnih storitev), opredeli takole (Titmuss 1968):

1) Delna kompenzacija za identificirano Skodo, ki jo je posamezniku povzrocila druzba
(brezposelnost, poskodbe pri delu in mednarodna skupnost (npr. razlicna onesnazenja z
nafto ipd.)).

2) Delna kompenzacija za Skodo, ki je povzroCena s strani druzbe, vendar je ne moremo
natanc¢no identificirati (npr. programi za o¢iscenje slumov, propadanje sosesk ipd.).

3) Delna kompenzacija za nezasluZzene hendikepe (npr. ure jezika za otroke priseljencev,
storitve za ranljive skupine otrok ipd.).

4) Oblika zasc¢ite druzbe (npr. nekatera podrocja duSevnega zdravja, nadzor Sirjenja
nalezljivih bolezni ipd.).

5) Investicija za prihodnjo individualno ali kolektivno dobrobit (npr. izobrazba, davcne
olajsave ipd.).

6) TakojSen ali odlozen dodatek oziroma pomoC¢ za osebno blaginjo, ki posamezniku
omogoca nadzor nad osebnimi viri takoj ali v prihodnosti (npr. pomoci lastnikom
stanovanj, najemnikom, znizani davki na pokojnine ipd.).

7) Element, del integralnega cilja, ki je osnovna razlika med socialno in ekonomsko politiko
(vpraSanja osebne identitete).

Zgoraj navedeni dejavniki nastopajo samostojno ali v kombinaciji.

Upravicenci (drzavljani) dostopajo do socialnih storitev na podlagi socialnih pravic, ki jih
Esping-Andersen umesti med Stiri vrste storitev (Esping-Andersen 1999, 105):
- poslovne storitve: finan¢ne, zavarovalniske, nepremic¢ninske ipd.;

- distribucijske storitve: transport, komunikacije ipd.;
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- osebne storitve: pralnice, vrtnar, frizer, pomo¢ v gospodinjstvu;

- socialne storitve: zdravje, izobrazba, nega.

Specifi¢nost socialnih storitev v primerjavi z ostalimi storitvami je v tem, da pri izvajanju
socialnih storitev ne gre za klasi¢ne potrosniske storitve, ampak za znizanje socialnih stroskov
in zmanjSevanje druzbenih tveganj v hitro spreminjajo¢ih se druzbah. Gre za del cene, ki jo
placujemo zato, da doloceni ljudje nosijo posledice razvoja drugih ljudi: zastarevanje znanja
in spretnosti, odpusScanja, predcasne upokojitve, poskodbe, razli¢ne kategorije bolezni in
hendikepov, propadanje sosesk ipd. Socialne storitve so potrebne, ker do potrebe po njih
privedejo druzbeno povzrocena stanja in zaradi poprave izgub, ki jih prinaSata razvoj in
blaginja (Titmuss 1968). Kot je bilo omenjeno Zze v uvodu, socialne storitve v tem delu
obravnavamo v okviru §irSega pojmovanja socialne politike in vanje poleg socialnovarstvenih

storitev Stejemo tudi zdravstvene storitve in izobrazevalne storitve.

3.2 Sistemi blaginje

Med drzavami najdemo razli¢ne variacije glede razumevanja socialnih pravic in razli¢ne
ureditve socialne politike. Koncept sistemov blaginje oziroma blaginjskih sistemov zajema
vse aranzmaje, ki vkljucujejo druzbena tveganja in iskanje novih reSitev za ta tveganja. To
pomeni, da zajemajo sistemi blaginje vsa podro¢ja in vse akterje, ki oblikujejo in
implementirajo tako imenovane politike blaginje, vkljucujo¢ tudi ne-drzavne akterje, kot so

zasebne neprofitne organizacije, druzine in zasebna podjetja (Kolari¢ 2009, 225).

Sistem blaginje je odprt in univerzalen koncept, ki zajema ne le institucije, programe in
ukrepe, s katerimi drZava zagotavlja socialno varnost in socialne storitve za svoje drzavljane,
ampak tudi tiste, ki delujejo po trznih principih ter take, ki delujejo v sferi civilne druzbe in
skupnosti. Vkljucuje producente in uporabnike storitev, finan¢ne transferje, norme in
vrednote, ter odnose in relacije med njimi, ki se oblikujejo iz menedZmenta, financiranja,
produkcije in distribucije transferjev in storitev, s katerimi si posamezniki zagotavljajo
socialno varnost in kakovost zivljenja (Svetlik in Kolaric 1987, 23; Kolaric 2009, 225).
Koncept temelji na predpostavki relativne avtonomnosti in medsebojne odvisnosti med sfero
drzave, sfero trga, sfero civilne druzbe in skupnosti (kamor sodi tako neprofitni volonterski

sektor kot tudi neformalni sektor) kot strukturnimi elementi sistema. Skozi zgodovino so se
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oblikovale razli¢ne hierarhije med sferami, glede na to, kako so si posamezniki zagotavljali
socialno varnost in kakovost zZivljenja. Razlicne hierarhije pa predstavljajo razlicne sisteme

blaginje (Kolari¢ in drugi 2002; Kolari¢ 2009, 225).

Esping-Andersen je na podlagi zgodovinskega razvoja in na podlagi analize druzbenih
razmerij moc¢i v druzbi identificiral tri razlicne ureditve na podroc¢ju socialne politike v Evropi
in identificiral tri skupine drzav (Esping-Andersen 1990; 1999; Rakar 2007, 25). Locuje tri
skupine drzav oziroma tri modele:

- Liberalni model je znacilen predvsem za anglosaksonske drzave. Zanj je znacilna
omejena socialna pomo¢ drzave po principu preverjene potrebe in stroga merila za
upravi¢enost do pomoci.

- Konservativno-korporativisti¢ni model je znacilen za kontinentalno Evropo. Deluje po
principu zasluznosti, s katerim drzava zagotavlja socialno varnost in blaginjo
posameznikom.

- Socialnodemokratski model je znacilen za skandinavske drzave. Deluje po principu
univerzalnosti in dekomodifikacije socialnih pravic, s ¢imer drZzava posameznikom

zagotavlja najvecjo neodvisnost od trga.

Esping-Andersen je pri oblikovanju tipologije gledal razmerje med drzavo, trgom in druzino
ter rezim blaginje opredelil kot kombiniran, medsebojno odvisen nacin, na katerega je
blaginja proizvedena in alocirana med drzavo, trgom in druzino (Esping-Andersen 1999, 34).
Ena od kritik Esping Andersenove klasifikacije rezimov blaginje se nanaSa na to, da v svojo

obravnavo ni zajel zasebnih neprofitnih organizacij, ampak »samo« drzavo, trg in druzino.

Z vidika naSe analize je za obravnavo vpraSanja, kako oziroma na kakSen nacin lahko
drzavljani (upravicenci) dostopajo do socialnih storitev, pomembno tudi vprasanje, kdo je
tisti, ki storitve izvaja oziroma kako in kje jih prejemajo. V Sloveniji smo bili na primer v
nekdanjem socialisticnem reZzimu navajeni, da so socialne storitve v najvecji meri izvajale
institucije javnega sektorja, vendar pa se ponudba socialnih storitev po spremembi rezima

spreminja4 in v polje zagotavljanja socialnih storitev vstopata tako zasebni profitni sektor kot

* Kljub vstopu zlasti zasebnega neprofitnega sektorja, pa tudi zasebnega profitnega sektorja v polje ponudbe
socialnih storitev avtorji ocenjujejo, da je v Sloveniji je drzava ohranila dominantno vlogo pri preskrbi z
dobrinami in storitvami tudi po spremembi politiénega sistema in na tem mestu najdemo veliko podobnosti s
socialno-demokratskim modelom, ki je znacilen za skandinavske drzave. V procesu tranzicije se je slovenski
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zasebni neprofitni sektor. Pomemben del zagotavljanja socialnih storitev se po drzavah odvija
v zasebnih neprofitnih organizacijah, zato v nadaljevanju predstavljamo, kako so po razlicnih
determinantah umesScene v razlicnih sistemih blaginje. Zgodovinsko specificno so se v
drzavah namre¢ razvili razlicni modeli odnosov med drzavo, trgom in skupnostjo. Drzava
blaginje je del socialno-blaginjskega sistema, katerega del sta tudi trg in druZina oziroma
civilna druzba (kamor sodijo tudi zasebne neprofitne organizacije). Dinamika razmerij med
razlicnimi nosilci socialne varnosti in blaginje predstavlja eno izmed meril lo¢evanja razli¢nih

tipov socialno-blaginjskih sistemov oziroma rezimov blaginje (Kopac 2004, 15-16).

Prostor, v katerega lahko umestimo zasebne neprofitne organizacije in njihovo vlogo v druzbi,
je koncept trikotnika blaginje (Kolari¢ in drugi 2002, 15). Gre za tri sfere druzbe, iz katerih
ljudje pridobivamo sredstva za zadovoljevanje potreb — sfera drzave, sfera trga in sfera civilne
druzbe (oziroma skupnosti) (ibid.). Vsaka od treh sfer ima dolo¢ene znacilnosti, ki jo lo¢ijo od
drugih dveh sfer. Za organizacije iz sfere trga je tako znacilno, da proizvajajo profit, za sfero
drzave je znacilno, da je javna oziroma da je drzava ustanoviteljica organizacij te sfere, za
sfero skupnosti pa je ti. diferenca specifika neformalnost. Na podlagi te ugotovitve so Kolari¢
in sodelavki ugotovile, da se sfere civilne druzbe ne da umestiti v neformalno sfero, kajti za
entitete v civilni druzbi je znacilna dolocena stopnja formaliziranosti (Kolari¢ in drugi 2002,
16). Iz navedenega logi¢no sledi, da druZzbenega prostora ni mogoce razdeliti na tri, ampak ga

je potrebno razdeliti na §tiri sfere, kar kaze Slika 3.1.

sistem blaginje konstituiral kot dualni model, sestavljen iz elementov konzervativno-korporativisticnega in
socialno-demokratskega sistema blaginje (Kolari¢ in drugi 2009; Rakar in drugi 2011). Vloga zasebnega
neprofitnega sektorja je dejansko omejena na dopolnjevanje ponudbe javnega sektorja, predvsem tam, kjer javni
sektor ne zagotavlja zadostne koli¢ine ali kakovosti storitev.
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Slika 3.1: Zasebne neprofitne organizacije — entitete v sferi civilne druzbe
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Vir: Kolari€ in drugi (2002, 17).

Kolari¢ in sodelavki so na podlagi hierarhije sfer razvile teoretski pristop vloge in pomena
zasebnih neprofitnih organizacij v posameznih sistemih blaginje in opredelile pet razli¢nih
sistemov blaginje (Kolari¢ in drugi 2002, 56):

- liberalni sistem blaginje;

- konservativno-korporativistic¢ni sistem blaginje;

- socialno-demokratski sistem blaginje;

- katoliski sistem blaginje;

- etatistini (drzavno-socialisti¢ni) sistem blaginje.
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Slika 3.2: Vrste sistemov blaginje
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Vir: Kolari€ in drugi (2002, 57).

Liberalni sistem blaginje temelji na predpostavki, da so si vsi posamezniki sposobni
zagotoviti socialno varnost in blaginjo na trgu. V tem sistemu so na prvem mestu v hierarhiji
sfer zasebne profitne organizacije, ki jim sledi sfera civilne druzbe (zasebne neprofitne
organizacije). Drzava z javnimi neprofitnimi organizacijami poskrbi le za tiste ljudi, ki sami
niso drugace sposobni poskrbeti za lastno socialno varnost in blaginjo. Njena vloga je
rezidualna. Med drzave s takim sistemom so ZDA, Avstralija in delno Velika Britanija (ne v

delu, ki se nana$a na sistem zdravstvenega zavarovanja) (Kolari¢ in drugi 2002, 58).

Za konservativno-korporativisticni sistem blaginje je znacilno, da drzava zaposlene in njihove

druzine ter delodajalce »prisili«, da so vkljuCeni v obvezne sisteme socialnih zavarovanj,
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storitve in dobrine pa kupujejo na trgu. Trg storitev in dobrin je v velikem delu transformiran
v kvazitrg, saj drzava podeljuje koncesije zasebnim neprofitnim organizacijam kot
producentkam storitev. Drzava poskrbi za ljudi, ki ne morejo vstopiti na trg dela ali pa z njega
izpadejo. Tak sistem se je vzpostavil zlasti v drzavah srednje Evrope — v Nemciji, Avstriji,

Franciji, Belgiji, na Nizozemskem (Kolari¢ in drugi 2002, 58-59).

V socialno-demokratskem sistemu blaginje je na prvem mestu v hierarhiji zagotavljanja
socialne varnosti in blaginje drzava z javnim neprofitnim sektorjem, sledi pa ji trg z zasebnimi
profitnimi organizacijami. Zasebne neprofitne organizacije so v hierarhiji zagotavljanja
socialnih storitev skupaj z neformalnimi omreZji na zadnjem mestu. Socialno-demokratki

sistem blaginje je znacilen za skandinavske drzave (Kolari¢ in drugi 2002, 59).

Katoliski sistem blaginje temelji na nacelu subsidiarnosti in v drzavah s tem sistemom so na
prvem mestu zagotavljanja socialne varnosti in blaginje posameznikov zasebne neprofitne
organizacije, ustanovljene in upravljane zlasti s strani katoliSke cerkve, in neformalna omrezja
vstopi drzava, ki je na zadnjem mestu v hierarhiji. Gre za sistem, ki je vzpostavljen v Italiji,

Spaniji in na Portugalskem (Kolari¢ in drugi 2002, 60).

V drzavno-socialisticni sistemu blaginje je dominantna vloga drzave in javnih neprofitnih
organizacij, ki pa z omejenimi sredstvi ni bila sposobna zagotavljati vseh potreb
posameznikov po socialni varnosti in blaginji, zato so to breme v veliki meri nosila tudi
neformalna omrezja posameznikov. Moznosti zagotavljanja socialne varnosti in blaginje na
trgu ali v zasebnem neprofitne sektorju so bile zelo omejene, zlasti ker sfera trga v produkciji
socialnih storitev ni bila legalna. Drzavno-socialisti¢ni sistem je bil vzpostavljen v nekdanjih

socialisti¢nih drzavah (Kolari¢ in drugi 2002, 60).

Iz zapisanega izhaja, da imajo vsakem sistemu blaginje zasebne neprofitne organizacije svoje
mesto v hierarhiji sfer pri zagotavljanju socialne varnosti in blaginje posameznikov, torej tudi

v zagotavljanju socialnih storitev.

Salamon in Anheier (Salamon in Anheier 1998, 228-231; Rakar 2007) sta na podlagi javnih

izdatkov za socialno varnost in blaginjo in na podlagi obsega zasebnega neprofitnega sektorja
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identificirala $tiri modele neprofitnih rezimov. Neprofitni rezimi po drzavah se v njuni

tipologiji med seboj razlikujejo glede na odnos drzave do neprofitnega zasebnega sektorja.

Tabela 3.1: Tipi neprofitnih rezimov

Obseg zasebnega neprofitnega sektorja

Javni izdatki za socialno varnost
in blaginjo Majhen Velik
Nizki DRZAVNI (statist) LIBERALNI
Visoki SOCIALDEMOKRATSKI KORPORATIVISTICNI

Vir: Salamon in Anheier (1998, 228); Rakar (2007, 27).

Liberalni model se je razvil v drzavah z mo¢nim podjetniskim srednjim razredom in $ibkim
delavskim razredom. Za te drzave je znacilno, da so izdatki za socialno varnost in blaginjo

nizki, obseg zasebnega neprofitnega sektorja pa je velik (Rakar 2007, 27).

Rakar (2007, 27) na podlagi Salamonovega in Anheierjevega modela navaja, da je ravno
nasproten liberalnemu modelu socialnodemokratski model, v katerem so javni izdatki za
socialno varnost in blaginjo visoki, medtem ko je obseg zasebnih neprofitnih organizacij
majhen, saj za njih zaradi mo¢nega javnega sektorja na podrocju izvajanja storitev ni veliko
manevrskega prostora. So pa zasebne neprofitne organizacije dejavne na podro¢ju izraZanja
politi¢nih in druzbenih interesov. Socialnodemokratski rezim se je razvil v drzavah z mo¢nim

delavskim gibanjem, ki ni bilo v konfliktu s srednjim razredom.

Mocna drzava, v smislu velikih javnih izdatkov za socialno varnost in blaginjo, in velik obseg
zasebnega neprofitnega sektorja sta znacilna za korporativisticni model. Razvil se je kot
posledica mocnega vpliva cerkve, zaradi Cesar se je morala drzava povezovati z zasebnimi
neprofitnimi organizacijami. Te so, kot navaja Rakar (ibid.), do danes ohranile svojo vlogo v
partnerskem odnosu z drzavo. Delezne so moc¢ne financne podpore in njihov obseg se s

povecevanjem drzavnih izdatkov za socialno varnost povecuje.

V drzavnem modelu omejeni izdatki drzave za socialno varnost in blaginjo drzavljanov ne
proizvajajo visoke stopnje razvoja zasebnega neprofitnega sektorja. Aktivnost zasebnega

neprofitnega sektorja je v tem modelu omejena (Rakar 2007, 28).
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3.3 Vloga zasebnih neprofitnih organizacij v zagotavljanju socialnih

storitev

V nadaljevanju podrobneje predstavljamo vlogo zasebnih neprofitnih organizacij v
zagotavljanju socialnih storitev. Zdi se namre¢, da so v zasebnih neprofitnih organizacijah
zaradi nekaterih specifi¢nih lastnosti in nacinov delovanja ter zaradi svojega zgodovinskega
razvoja in umesScenosti v posamezne druzbe, odnosi med uporabniki in izvajalci storitev
tesnejs$i oziroma specificni v primerjavi z odnosi med uporabniki in izvajalci v javnem
sektorju in zasebnem profitnem sektorju (trznem). Ker gre, kot bo pokazano v nadaljevanju,
za organizacije, ki imajo posebno mesto med zasebno in javno sfero, in ker gre za
organizacije, ki ne delujejo po trznem principu, vzpostavljajo zasebne neprofitne organizacije
praviloma najtesnejSe stike z uporabniki, prve zaznavajo potrebe po storitvah v druzbi in
imajo zaradi strukture osebja (in velikega obsega ¢loveskega kapitala v obliki prostovoljnega
dela) posebno mesto v druzbi. Ravno na podlagi svoje posebne vloge v sodobnih drzavah so
postale zasebne neprofitne organizacije pomemben sogovornik in partner pri oblikovanju

socialnih storitev.

Razmerja med sektorji, ki zagotavljajo socialne storitve, so v vsaki drzavi posledica
specificnega zgodovinskega in druzbenopoliticnega konteksta. Imajo pa vlade podobno
osnovno percepcijo prostovoljnih organizacij, in sicer da so inovativne, fleksibilne, da
zagovarjajo partikularne interese, promovirajo prostovoljstvo in zadovoljujejo potrebe, ki jih
ne zagotavlja vlada (Kramer 1981, 4). Skozi zagotavljanje moznosti participacije drzavljanov,
zagotavljanje socialnih storitev, disperzije druzbene moci in vecjega obcutka druzbene
ucinkovitosti (angl. civic efficacy) naj bi prostovoljne organizacije s podrocja socialne politike

krepile pluralisticne in demokrati¢ne sile v druzbi (Kramer 1981, 3).

3.3.1 Opredelitev zasebnih neprofitnih organizacij

Kolari¢ in sodelavki so opredelile skupne znacilnosti organizacij, ki jih najpogosteje
oznacujemo s pojmom nevladne organizacije, Ceprav bi bilo bolj natan¢no, ¢e bi jim — glede

na zapisano v nadaljevanju — rekli zasebne neprofitne organizacije (Kolari¢ in drugi 2002, 6):
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- so zasebne, kar pomeni, da so institucionalno lo¢ene od drzave oziroma da so njihovi
ustanovitelji ali lastniki zasebne fizi¢ne in pravne osebe;

- so neprofitne, kar pomeni, da je osnovni smisel njihovega obstoja delovanje v splosne
druzbeno koristne namene;

- so organizacije, kar pomeni, da imajo izoblikovano osnovno organizacijsko strukturo
in pravila, ki veljajo za vse, ki so vanje vkljuceni;

- so prostovoljne, kar pomeni, da ¢lanstvo v njih ni zakonsko obvezno, pritegnejo pa

vecji ali manjsi ¢asovni ali denarni vlozek volonterjev.

Zasebne neprofitne organizacije so v zadnjih tridesetih letih pritegnile vecjo pozornost
raziskovalcev in javnosti. V svetovnem okviru sta pomembna vsaj dva razloga (Kolari¢ in
drugi 2002, 7):

- Naras¢ajo¢ dvom v sposobnost drzave, da lahko sama zagotovi ucinkovito socialno
varnost in blaginjo (na razvitem severu), reSi razvojne probleme (na nerazvitem jugu),
zaustavi proces onesnazevanja okolja (na globalni ravni) itd.

- Narascajoci dvom v neoliberalni konsenz, ki v zadnjih desetletjih predstavlja osnovo za

oblikovanje globalne ekonomske politike.

Akademske analize zasebnega neprofitnega sektorja so se dolgo v veliki meri nanaSale na
njegovo ekonomsko vlogo, saj je bil potreben argument za politiko, s katerim bi opravic¢evali
in spodbujali njegov obstoj. Potem pa se je raziskovanje zasebnega neprofitnega sektorja
spremenilo in v zadnjem desetletju smo pri¢a obratu v raziskovanju zasebnega neprofitnega
sektorja. Kljuéni izraz, povezan z zasebnim neprofitnim sektorjem v dana$njih debatah, je
tako postal »civilna druzba« (Evers 2008, 1). Pokazalo se je namrec, da sta tako politika kot
ekonomski razvoj neke druzbe odvisna od nekaterih pogojev in virov, ki jih pogosto
uporabljata, ne moreta pa jih enostavno »ustvariti« ali »zapovedati«. Gre predvsem za dve
komponenti — na eni strani je to aktivno drZavljanstvo, osebno angaziranje, solidarnost, na
drugi strani pa gre za toleranco in samoomejevanje. Obe komponenti sta potrebni za razvoj

civilne druzbe (Evers 2008, 1).

Storitve, s katerimi drZzava zagotavlja socialno varnost in blaginjo drZavljana, izvaja preko
mreze javnih zavodov, pomembno vlogo pri izvajanju pa imajo tudi zasebniki in zasebne

neprofitne organizacije. Drzava financira izvajanje storitev zasebnih neprofitnih organizacij
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na tri nacine: z letnimi subvencijami, s financiranjem projektov in s koncesijskimi pogodbami

(Kolari¢ in drugi 2002, 128).

Vloga zasebnih neprofitnih organizacij se razlikuje glede na hierarhijo sfer pri zagotavljanju

socialnih storitev in glede na njithovo mesto v posameznem sistemu blaginje. Kolari¢ in

sodelavki (2002, 67) povzemajo vlogo zasebnih neprofitnih organizacij v pet razli¢nih vlog:

v druzbah z liberalnim sistemom blaginje zagotavljajo predvsem zdravstvene in
izobrazevalne storitve za prodajo na kvazitrgih;

v druzbah s konservativno-korporativistiénim sistemom blaginje producirajo predvsem
socialnovarstvene storitve za drzavo;

v druzbah s socialno-demokratskim sistemom blaginje posredujejo v smeri proti
drzavi in dajejo »glas« posameznikom in skupinam, katerih potrebe ostajajo
nezadovoljene;

v druzbah s katoliskim sistemom blaginje zagotavljajo legitimiteto katoliski cerkvi;

v nekdanjih druzbah z drzavno-socialisticnim sistemom blaginje pa so predvsem

podpirale potenciale in sposobnosti neformalnih omrezij v skrbi za ¢lane omrezij.

V zagotavljanju socialnih storitev lo¢imo tri vrste donosov med drzavo in zasebnimi

neprofitnimi organizacijami oziroma tri vrste vloge zasebnega neprofitnega sektorja v odnosu

do drzave (Kramer 1981 v Crnak-Megli¢ 2000):

primarni model, za katerega je znacilno, da so zasebne neprofitne organizacije
primarne producentke socialnih storitev;

komplementarni ali dopolnjujoc¢i model, v katerem zasebne neprofitne organizacije
dopolnjujejo ponudbo javnega sektorja pri produkceiji socialnih storitev;

suplementarni ali nadomescajoci model’, v katerem zasebne neprofitne organizacije

Sirijo ponudbo socialnih storitev javnega sektorja.

° Kolari¢ in sodelavki (2002) navajajo, da ima v Sloveniji neprofitno-volonterski sektor predvsem vlogo
zapolnjevanja vrzeli javnega sektorja, torej je njegova vloga predvsem suplementarna. Drzava ima primarno
vlogo pri zagotavljanju storitev — tako pri financiranju kot pri produkciji storitev. Avtorice ocenjujejo, da je tak
model odnosov med drzavo in zasebnim neprofitno-volonterskim sektorjem znacilen za socialno-demokrati¢ni
model blaginje in za nekdanje socialisticne drzave. Vloga zasebnih neprofitnih organizacij pri zagotavljanju
socialnih storitev nara$¢a, krepi pa se tudi sodelovanje med zasebnim neprofitnim sektorjem in javnimi
institucijami.
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Dejansko je vloga drzave v zagotavljanju socialne varnosti in socialne blaginje bistveno
vplivala na zgodovinski razvoj zasebnih neprofitnih organizacij. Pred prvimi uboznimi
zakoni, ki so pomenili prvo obliko sistemati¢nega poseganja drZzave na to podrocje, so imele
najvecjo vlogo zagotavljanja blaginje posameznikov poleg neformalnih omrezij (zlasti
druzine in sorodstva) ravno zasebne neprofitne organizacije, ki so v lokalnih okoljih na
prostovoljni osnovi zadovoljevale potrebe posameznikov iz lokalne skupnosti (Kolari¢ in
drugi 2002, 74). V obdobju razvoja socialne drzave se je vloga zasebnih neprofitnih
organizacij zoZzila na dopolnjevanje drzavnih sistemov socialnega zavarovanja, ohranile pa so
pomembno vlogo v zagotavljanju socialnih storitev. Kolari¢ in sodelavki navajajo, da so
nekatere drzave ze tedaj financno podpirale delovanje zasebnih neprofitnih organizacij (2002,
74-75). Po drugi svetovni vojni je v veini drzav zagotavljanje socialnih storitev zacel
prevzemati javni sektor. V tem casu so se med drzavami oblikovale velike razlike v vlogi
zasebnega neprofitnega sektorja po drzavah, glede na prevladujoci sistem drzave blaginje
(ibid.). Vloga zasebnega neprofitnega sektorja pa se je v vecini drzav spet zacela krepiti ob
krizi drzave blaginje v 1980. letih, saj je v tem Casu dozivela vzpon nova paradigma, ki je
tezila k vzpostavljanju vecjega pluralizma producentov socialnih storitev (Kolari¢ in drugi

2002, 75).

Kot je bilo uvodoma navedeno, je ena od treh znacilnosti zasebnih neprofitnih organizacij
prostovoljnost zdruzevanja. Posamezniki so se za pomo¢ drugim zdruzevali v okviru treh
razli¢nih tradicij in na podlagi treh osnovnih vrednot — dobrodelnosti, vzajemnosti (vzajemne
pomoci) in civilno-druzbenega delovanja (Aiken 2010). V vseh treh primerih gre za
prostovoljnost zdruzevanja in v vseh treh primerih gre za podporo drugim osebam brez
ustvarjanja profita. Kot so pokazale Kolari¢ in sodelavki (2002) imajo zasebne neprofitne
organizacije v vsaki druzbi svoje mesto in, kot je pokazal Evers (2010), imajo zasebne
organizacije dolgo tradicijo delovanja®. Ker se zasebne neprofitne organizacije vzpostavljajo
prvenstveno v lokalnih okoljih (tudi ¢e jih ustanovi krovna organizacija) oziroma ker je njihov
namen zdruZevanja pomoc¢ pri doloceni vrsti prikrajSanosti — uporabljajo praviloma specificne
pristope pri sodelovanju z uporabniki. Njihov pristop je bolj neposreden in pogosto temelji na

osebni komunikaciji med izvajalcem in uporabnikom.

% Evers (2010) se osredoto¢a na raziskovanje tradicij zdruzevanja in politiéne kulture (angl. civicness).
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Poleg tega, da zasebne neprofitne organizacije temeljijo na prostovoljnem zdruzevanju, v
svoje delovanje zelo pogosto vkljucujejo prostovoljce, ki opravijo znatno koli¢ino dela, zato
se jim pogosto rece tudi prostovoljne organizacije. Prostovoljstvo je po Kramerju brezplacno
izvajanje storitev posameznikov v pomo¢ drugim (1981, 2). Prostovoljna zdruzenja
vkljucujejo drustva, cerkve, civilne in profesionalne organizacije, filantropske fundacije in
zasebne univerze (ibid.). Prostovoljstvo sestoji iz seta vrednot (angl. volunteerism) in iz seta
struktur (angl. voluntary organisations). Prostovoljne organizacije se glede na svojo funkcijo

v sistemu blaginje delijo v dve skupini (Kramer 1981, 9):

- Prostovoljna zdruzenja, drustva so clanske organizacije, ki imajo obicajno nek cilj
delovanja oziroma nek druzbeni razlog in stremijo k temu, da bi koristile ¢lanstvu oziroma
tistim, ki jih predstavljajo. Gre za verske organizacije, dobrodelne organizacije, bratstva,
politi¢ne stranke, sindikate.

- Prostovoljne agencije, ki zdruzujejo razli¢ne tipe organiziranosti in so odvisne od tega,
koliko uporabniki participirajo, in od so-upravljanja uporabnikov. Pogosto jih imenujemo
tudi zasebne agencije in neprofitne organizacije. Obi¢ajno imajo birokratsko strukturo,
zaposleno ali prostovoljno osebje pa izvaja storitve za uporabnike v skupnosti.

Pri nas bi prve opredelili kot ¢lanske organizacije in druge kot organizacije, ki delujejo v

javnem interesu oziroma za javno dobro.

Kramer opredeli $tiri pomembne vloge prostovoljnih agencij oziroma organizacij, ki delujejo

v javnem interesu (Kramer 1981, 9):

- Pionirstvo: njihov namen so inovacije, eksperimentiranje, uvajanje novih programov.

- Zagovornistvo in izboljSave: njthov namen sta tako kritika kot nadzor vlade in pritisk za
izboljSevanje obstojecih in uvajanje novih storitev.

- Varovanje vrednot. gre za vrednote prostovoljstva, promoviranje participacije
drzavljanov, razvoj ves¢in vodenja, zas¢ito posebnih interesov manjsin (ranljivih skupin).

- Ponudba storitev: prostovoljne organizacije izvajajo storitve.

S staliS¢a uporabnika ni toliko pomembno, kdo izvaja storitve, temve¢ kako so te storitve
izvedene (Kramer 1981, 13). Vseeno pa je uveljavljeno mnenje, da so zasebne neprofitne
organizacije tiste, ki zaradi svojih posebnih lastnosti z uporabniki vzpostavljajo bolj osebne

odnose in so zaradi tega uspesnejSe pri reSevanju tezav uporabnikov. Kramer opredeljuje
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klasi¢ne stereotipe, ki veljajo po eni strani za javne institucije in po drugi strani za zasebne

neprofitne organizacije.

Tabela 3.2: Klasi¢ni stereotipi, ki veljajo za javne institucije in za zasebne neprofitne

institucije.

Javne institucije Zasebne neprofitne organizacije
Pocasne, rigidne, odporne na spremembe Fleksibilne, prilagodljive

Uveljavljene storitve Eksperimentalne, pionirske storitve
Nizka stopnja participacije drzavljanov Prostovoljna participacija drzavljanov
Mnozi¢ne, univerzalne storitve Individualizirane, izbrane, osebne storitve
Difuzni stiki z uporabniki Intenzivni odnosi z uporabniki

Programi okrevanja, sanacije Preventivno delovanje

Ne-partizanskost DruZbene spremembe in reforme
Ne-sektastvo Religiozne in sektaske

Vir: Kramer (1981, 100).

Na koncu naj za potrebe analize strnemo lastnosti, na podlagi katerih menimo, da so zasebne
neprofitne organizacije pomembne nosilke razvoja odnosov med uporabniki in izvajalci
socialnih storitev:

- dolga tradicija delovanja na podrocju pomoci posameznikom v zadovoljevanju potreb;

- prostovoljnost pomoci;

- vrednote, ki so podlaga zdruzevanja posameznikov v zasebne neprofitne organizacije za
pomo¢ drugim; gre za namen pomoci — ¢e avtorji (npr. Titmuss 1968, Esping-Andersen 1990,
Rus 1990, idr.) opozarjajo zlasti na to, da se je drzava blaginje s svojimi programi in ukrepi
oblikovala in razvijala za zmanjSuje sodobnih druzbenih in kolektivnih tveganj, so se zasebne
neprofitne organizacije vzpostavile prvenstveno iz dobrodelnosti, vzajemnosti in zaradi
zahtev po enaki obravnavi oziroma po priznavanju polnega drzavljanstva (predstavniska
gibanja);

- organizacijske oblike in pogoji delovanja zasebnih neprofitnih organizacij.

Nekateri avtorji (npr. Kramer 1981, Salomon 1995 v Kolari¢ in drugi 2002) opozarjajo, da so
te posebne lastnosti zasebnih neprofitnih organizacij miti. S tem se le delno strinjamo — v

tistem delu, ko govorimo o zasebnih neprofitnih organizacijah, ki zagotavljajo socialne
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storitve za drzavo. Hkrati pa dokazujemo, da so ravno zasebne neprofitne organizacije
(predvsem predstavniSke organizacije) tiste, ki so zlasti v drugi polovici prejSnjega stoletja s
svojim delovanjem vplivale na spremembo modelov dela z uporabniki. Kot opozarjajo
Kolari¢ in sodelavki (2002) je ena temeljih lastnosti zasebnega neprofitnega sektorja
raznovrstnost, kar pomeni, da so nekatere organizacije po svojem nacinu delovanja blizje
javnemu sektorju, druge pa zasebnim profitnim organizacijam. Za razvoj odnosov med
uporabniki in izvajalci socialnih storitev pa so pomembne tretje; tiste, za katere veljajo zgoraj

opisane lastnosti in ki so v svojem delovanju manj formalizirane.

3.3.2 Znacdilnosti zasebnih neprofitnih organizacij v sodobnih druzbah

Druzbene in politicne spremembe v sodobnem svetu vplivajo tudi na delovanje zasebnih
neprofitnih organizacij. Kolari¢ in sodelavki navajajo, da je razvoj zasebnih neprofitnih
organizacij tesen preplet treh procesov (Kolari¢ in drugi 2002):

- profesionalizacije,

- etatizacije,

- komercializacije.

Proces profesionalizacije pomeni teznjo zasebnih neprofitnih organizacij, da dejavnost
izvajajo zaposleni ustrezno usposobljeni posamezniki (Kolari¢ in drugi 2002, 156). Stopnja
profesionalizacije je vi§ja v tistih zasebnih neprofitnih organizacijah, ki zagotavljajo storitve,
kot v tistih, ki zgolj podpirajo neko dejavnost (Kramer 1981 v Kolari¢ in drugi 2002, 157).
Proces etatizacije je proces, v katerem postajajo zasebne neprofitne organizacije producentke
(socialnih) storitev za drzavo (Kolari¢ in drugi 2002, 162). Stopnja etatizacije je najvi§ja v
zasebnih neprofitnih organizacijah v drzavah s konservativno-korporativisticnim sistemom
blaginje, v katerih zasebne neprofitne organizacije delujejo kot partnerice drzavi v
zagotavljanju socialnih storitev. Tretji proces, proces komercializacije, pa pomeni prodajo
storitev in dobrin, s katerimi si zasebne neprofitne organizacije povecujejo prihodek (Kolari¢
in drugi 2002, 168). Pri zagotavljanju socialnih storitev je najtezje trziti socialnovarstvene
storitve, saj tisti, ki jih potrebujejo, praviloma nimajo denarja za placilo. Bistveno lazje je
trziti izobrazevalne in zdravstvene storitve, kar pa je odvisno tudi od zakonske ureditve

podrocij in drugih dejavnikov. Kolari¢ in sodelavki so natan¢no analizirale vse tri procese in
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tudi na podlagi analize mednarodnih raziskav s tega podroc¢ja ugotovile, da se ti procesi v

razli¢nih drzavah dogajajo v razli¢nih razmerah in z razli¢no hitrostjo.

Sodobne spremembe v delovanju zasebnih neprofitnih organizacij so tesno povezane s
specificnimi lastnostmi zasebnega neprofitnega sektorja (Evers in Zimmer 2010). Prva
lastnost, ki je temeljna, je, da gre za organizacije, ki se nahajajo med posamezniki (mikro
raven) in drzavo ter druzbo (makro raven). Kot take se zavzemajo za »od spodaj-navzgor«
pristop k demokraciji in druzbeni integraciji. Druga znacilnost, ki pomembno vpliva na
vsebino in smer sprememb pa je ta, da zasebne neprofitne organizacije na razlicnih podrocjih
zagotavljajo storitve za svoje Clane ali za SirSo javnost. Kot take so poleg javnega sektorja in

zasebnega profitnega sektorja del trisektorske ekonomije (Zimmer in Evers 2010, 8).

Natanc¢neje so to opredelile Kolari¢ in sodelavki (2002). Kot izvajalke storitev so zasebne
neprofitne organizacije vpete v oblikovanje in upravljanje storitev v posameznih drzavah in s
tem tudi v specificne tradicije oblikovanja sektorskih politik in nacina izvajanja storitev v
dolo€enih drzavah. V veliko drZzavah so postale pomemben partner pri oblikovanju storitev.
Ko pa se ljudje, ki v teh organizacijah delujejo ze dlje Casa, ozrejo nazaj, ugotavljajo in
porocajo, da zaradi druzbenih sprememb kontekst oblikovanja in izvajanja storitev postaja vse
bolj posloven. Zimmer in Evers (2010) to trditev podkrepljujeta s Stevilnimi viri, iz katerih je
razvidno, da postaja upravljanje organizacij v tretjem sektorju vse bolj podobno poslovnemu.

Pomembno vprasanje, ki se ob tem postavlja, je, ali ta trend ogroza sposobnost in specifi¢nost

zasebnih neprofitnih organizacij, da ustvarjajo nacine in poti za druzbeno integracijo. Skozi

kratek pregled po teh drzavah, ki se je izvajal v okviru projekta CINEFOGO’, je glede
sodobnih izzivov, s katerimi se sreCujejo zasebne neprofitne organizacije v posameznih

drzavah, moc¢ sklepati dvoje (Evers in Zimmer 2010):

- Sedanje razmere na podro¢ju vloge zasebnih neprofitnih organizacij pri izvajanju
socialnih storitev v posameznih drzavah so posledica specifi¢nih druzbeno-zgodovinskih
dejavnikov.

- Ne glede na nacionalne specifike, je mozno zaslediti dolo¢ene podobnosti oziroma pojave,

ki so posledica globalnega razvoja in druzbenih sprememb. Predvsem ti pojavi so

" Civil Society and New Forms of Governance in Europe — the Making of European Citizenship aims at
enhancing the understanding of social and democratic processes, citizenship and democratic participation in
Europe. V projektu CINEFOGQO, ki je potekal v okviru 7. prioritete, 6. okvirnega programa, je med letoma 2005
in 2008 sodelovalo 43 raziskovalnih institucij iz Sestnajstih evropskih drzav.
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pomembni za razumevanje sodobnega razvoja odnosov med uporabniki storitev in

izvajalci storitev.

Avtorji so za potrebe projekta CINEFOGO opisali procese v petih drzavah, ki jih glede na
hierarhije sfer pri zagotavljanju socialnih storitev po Kolari¢ in sodelavkah (2002) uvrs¢amo v
razli¢ne sisteme blaginje: Nemcija (konservativno-korporativisticni model), Poljska (nekdanji
drzavno-socialistiéni model), Svedska (socialno-demokratski model), Velika Britanija

(liberalni model), Italija (katoliski model).

Zgodovinsko gledano je opazna podobnost med vlogo zasebnega neprofitnega sektorja na
podrocju socialnih storitev v Nem¢iji in Italiji, kjer zasebne neprofitne organizacije izvedejo
polovico oziroma tri Cetrtine vseh socialnih storitev (Evers in Zimmer 2010). Za Veliko
Britanijo je znacilno, da je sistem socialnih storitev delno etatiziran, na nekaterih podro¢jih —
predvsem kar se ti¢e ranljivih skupin — pa imajo organizacije zasebnega neprofitnega sektorja
veliko vlogo. Na polozaj zasebnih neprofitnih organizacij pri izvajanju socialnih storitev na
Poljskem ima veliko vlogo nekdanji sistem in vpliv katolisSke cerkve, zaradi ¢esar sektor ni
dobro razvit. Svedska je izjema v tem smislu, da je vloga zasebnih neprofitnih organizacij na

podrocju socialnih storitev tako majhna, da so se organizacije uspele izogniti

profesionalizaciji, ki je znacilna za ostale drzave (Evers in Zimmer 2010).

Velike razlike med drZzavami glede zasebnih neprofitnih organizacij s podro¢ja socialnih
storitev so tudi v financiranju. Medtem ko je za Nemcijo znacilna ogromna podpora drzave —
90 % drzavnih virov, je na Svedskem ta podpora zanemarljiva. Tukaj je zanimiv primer

Poljske, kjer se je polje za financiranje odprlo s prikljucitvijo EU (Evers in Zimmer 2010).

Zanimivo je, da se nekako ne pozna vpliv aktivizma na podrocje socialne integracije,
participacije in vkljuenosti v odloCanje (Evers in Zimmer 2010). Organizacije zasebnega
neprofitnega sektorja — tudi s podrocja socialnega varstva — so pomembne predvsem za
»povezovalni« socialni kapital. To se pokaze predvsem v Nemciji in v Italiji, kjer so imela
mocan vpliv cerkev in delavska zdruzenja. Tako imenovani »premostitveni« socialni kapital,
ki bi povezoval razlicne razrede oziroma sloje oziroma druge vertikalne kategorije v druzbi,

prevladuje edino v Veliki Britaniji. Za Svedsko in Poljsko pa je znadilna nota patriotizma.

Vseeno Evers in Zimmer opozarjata, da je bila usmerjenost v doseganje enakosti med ljudmi
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in socialne pravicnosti ter spodbujanje vezi med drzavljani v vseh drzavah veliko bolj
pomembna kot pa eksplicitno gibanje k demokratizaciji, ki je dandanes pogosto poudarjeno

kot podlaga za aktivno drzavljanstvo (2010, 327).

V zadnjih letih prihaja na podroc¢ju socialnih storitev do vedno novih potreb po storitvah, Se
zlasti na podrocju oskrbe starostnikov in otrok. Ker je tezko zadovoljevati potrebe po novih
socialnih storitvah in tolik§no koli¢ino potreb po storitvah, vstopajo na trg ponudnikov vedno
novi ponudniki, s katerimi morajo tekmovati zasebne neprofitne organizacije, ki zagotavljajo
socialne storitve. Gre za pojav zasebnih trgov na podro¢ju nege (Aiken, 2010, Ranci in
Montagnini 2010, Striinck 2010, idr.). Ob tem je opazen pritok cenejse delovne sile predvsem
iz vzhodnoevropskih drzav in drugih drzav, kar je odvisno od specifi¢énih kulturno
zgodovinskih dejavnikov. Ti delavci, Se zlasti pa delavke, na trgu ponujajo storitve po precej
nizjih cenah in pogosto na ¢rno, kar vpliva na celotno ponudbo socialnih storitev (Striinck
2010, Ranci in Montagnini 2010). Poleg posameznikov, ki izvajajo storitve na ¢rno, pa se
povsem legalno na trgu zagotavljanja socialnih storitev vse bolj pojavljajo profitni ponudniki
— zlasti na obeh omenjenih podro¢jih, oskrbe starostnikov in storitev varstva otrok (Ranci in

Montagnini 2010).

Evers in Zimmer sta na podlagi analize petih drzav opisala znacilnosti in trende razvoja

organizacij zasebnega neprofitnega sektorja, ki izvaja socialne storitve v evropskih drzavah,

(Evers in Zimmer 2010, 328-330).

Individualizacija in pluralizacija. Individualizacija se nanasa na to, da omenjene organizacije
izgubljajo razredni pomen, poleg tega je Clanstvo vse manj pomembno. Pluralizacija pa se
nanaSa predvsem na pluralizacijo in diverzifikacijo potreb v druzbi. Potreb je ve¢ in so SirSe
od tega, kar lahko pokrije obstojeCi sistem socialnih storitev. To posledi¢no vodi v
povecevanje ¢rnega trga storitev in k vecji komercializaciji na profitnem trgu za tiste, ki si to

lahko privoscijo (Evers in Zimmer 2010, 328-330).

Dezorganizacija obstojecih razmerij med javno sfero, organizacijami zasebnega neprofitnega
sektorja in profitnimi organizacijami. Drzave iS¢ejo odgovore v novih regulacijah in
oblikujejo se nova partnerstva med sektorji, pri cemer je na nek nacin zamajan tradicionalni

status zasebnih neprofitnih organizacij in njihova identiteta (Evers in Zimmer 2010, 328-330).
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Mocne menedzerske in ekonomske tendence. Omenjeno lahko zasledimo predvsem v poskusih
prenove sistemov socialnih storitev in v njithovem upravljanju, kar se kaze v obliki uvedbe
kvazitrgov, profesionalizacije organizacij zasebnega neprofitnega sektorja, novih nacinov
upravljanja organizacij, novih pogodbenih razmerij med drzavo in izvajalci, ki nadomesc¢ajo
stare nacine financiranja, ki so bolj temeljili na zaupanju. Evers in Zimmer te spremembe
imenujeta »produktivisticni preobrat« (Evers in Zimmer 2010, 328-330). Tudi v zasebnih
neprofitnih organizacijah je poleg vse vecje profesionalizacije opazen trend uporabe bolj
poslovnih metod pri samem delovanju oziroma trend vdora novega menedzmenta. Striinck

imenuje ta pojav mimeticni izomorfizem (Strinck 2010, 66).

Politicni diskurz o pomenu prostovoljstva, boju proti socialni izkljucenosti in za vecjo
integracijo. Vendar avtorja opozarjata, da pri novih zasebnih neprofitnih organizacijah, ki so
vzniknile v zadnjih treh desetletjih, ne moremo govoriti o tradicionalni dobrodelnosti,
solidarnosti in prostovoljstvu, saj gre za nove pristope — za aktivizem in nove oblike

prostovoljstva (Evers in Zimmer 2010, 328-330).

Spremenjena vioga zasebnih neprofitnih organizacij kot ponudnic socialnih storitev. Na eni
strani so velike in profesionalizirane organizacije, na drugi pa majhne in manj

profesionalizirane, ki pokrivajo niSe in posebne/nove probleme (Evers in Zimmer 2010, 328-

330).

Nove hibridne organizacijske oblike. Po eni strani postajajo organizacije zasebnega
neprofitnega sektorja, ki izvajajo socialne storitve, vse bolj podobne javnim institucijam,
hkrati pa uporabljajo vse bolj trzne pristope. Poseben primer, ki je aktualen tudi za Slovenijo,
so socialna podjetja v Italiji (Evers in Zimmer 2010, 328-330). Aiken (2010) navaja, da se v
hibridnih organizacijah prepletajo tudi vse tri razlicne zgodovinske tradicije — dobrodelna,

vzajemna in civilno-druzbena.

Participacija in socialna integracija. Gre za dva elementa, ki sta tradicionalno znacilna za
organizacije zasebnega neprofitnega sektorja s podrocja socialnega varstva. S
profesionalizacijo in z menedzerskimi pristopi so velike organizacije, izvajalke storitev, v tem

smislu izgubile na svojem pomenu. Predvsem v Nemciji in Italiji se je pokazalo kot
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pomanjkljivost, da so velike krovne organizacije ne-Clanske, saj so pogosto ravno ¢lani tisti,
ki opravijo veliko prostovolinega dela. Svedska po drugi strani ohranja velik dele
prostovoljcev, pri ¢emer je en od razlogov gotovo tudi ta, da nimajo velikih organizacij
zasebnega neprofitnega sektorja, ki bi opravljale socialne storitve namesto/poleg drzave

(Evers in Zimmer 2010, 328-330).

Evers in Zimmer (2010) opozarjata, da se tudi na ravni posameznika spreminjajo nacini
participacije. Nacini vklju¢evanja postajajo lazji in bolj omejeni. Za podporo neki ideji se
danes ni potrebno vec »fizi€no« angazirati, saj imajo vse vecji pomen elektronski mediji in
skupine pritiska. Ce gledamo s stali$¢a moznosti vkljuevanja uporabnikov lahko re¢emo, da

se pojavljajo nove moznosti izrazanja mnenj.

V zadnjih letih je bilo zaradi druzbenega razvoja in sprememb prakticno povsod po Evropi
potrebno reformiranje delov ali celotnih sistemov blaginje. Evers je opredelil Stiri strategije,
ki so jih drzave uporabile pri reformiranju (Evers 2006 v Kolaric 2009):

- klasi¢ni blaginjski diskurz;

- diskurz krepitve moci in participacije (ki izhaja iz 60-ih let 20. stoletja);

- konzumeristi¢ni oziroma potros$niski diskurz (ki je povezan z liberalnim in trznim

razmiS$ljanjem);

- diskurz druZbenega investiranja (drzava kot investitorica).

Kolari¢ je na podlagi znacilnosti reformnih strategij identificirala vlogo zasebnih neprofitnih

organizacij v vsaki od Stirih reformnih strategij (Kolari¢ 2009).
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Tabela 3.3: Vlega zasebnih neprofitnih organizacij (ZNPQO) v Stirih reformnih

strategijah
Strategija | Klasi¢na blaginjska | Komercializem | Aktivacija in Strategija
strategija in potrosniska strategija participacije in
strategija druzbenega krepitve mo¢i
ZNPO investiranja
Polozaj ZNPO v | ZNPO so ZNPO ZNPO predstavljajo ZNPO predstavljajo
hierarhiji komplementarne nadomescajo enega od objektov alternativo javnim
producentov organizacijam drzavo in javne druzbenega in trzno
storitev javnega sektorja — organizacije — investiranja orientiranim
zapolnjujejo primarno organizacijam
strukturne luknje zapolnjujejo
novo nastajajoce
luknje, ki se
razkrivajo ob
novih reformah
Znacaj ZNPO Profesionalizirane in | Specializirane in | Obvezno Prostovoljno
etatizirane (podobne | komercializirane | participativne participativne
organizacijam (podobne trznim | (sprejemajo (vkljucujejo
javnega sektorja) organizacijam) posameznike in posameznike v
skupine, ki potem oblikovanje in
sami prevzemajo produkcijo storitev
odgovornost) na prostovoljni
bazi)
Vlega ZNPO Producentke storitev | Producentke Aktivatorke Glas uporabnikov
za drzavo, pri ¢emer | storitev na posameznikovih in (voice), ki so
so uporabniki klienti, | kvazitrgih — skupinskih okrepljeni
ki prejemajo storitve | predstavljajo potencialov; posamezniki, ki
tako s strani drzave izhod (exit); uporabnik pa je zelijo sooblikovati
kot s strani ZNPO uporabnik je odgovoren akter, ki se | in sodelovati pri
potrosnik zaveda medsebojne izvajanju storitev,
odvisnosti med ne glede na sektor
pravicami in
dolznostmi

Vir: Kolari¢ (2009, 233).

V prvem delu magistrskega dela smo opisali okvir, v katerem se po drzavah zagotavljajo
socialne storitve. Dotaknili smo se razvoja drzave blaginje in socialnih pravic (in socialnega
drzavljanstva), na osnovi katerih posamezniki lahko dostopajo do socialnih storitev. Nato smo
se osredotocili na vprasanje, kdo (kateri sektorji) v druzbi zagotavlja socialne storitve in med
sektorji izpostavili zasebne neprofitne organizacije. V nadaljevanju pa se bomo posvetili
osnovni temi magistrskega dela — vlogi uporabnikov v sistemu zagotavljanja socialnih
storitev. Za to podro¢je in za odgovor na osnovno raziskovalno vprasanje je Se posebej
pomembno obdobje zadnjih Sestdesetih let, torej obdobje po drugi svetovni vojni. V svetu so
se v tem Casu dogajale spremembe, ki so v vseh sistemih pripeljale do veliko vecje vloge

uporabnikov pri samem zagotavljanju socialnih storitev, kot so jo imeli pred tem.
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4 VLOGA UPORABNIKOV V ZAGOTAVLJANJU SOCIALNIH
STORITEV

V drugem delu magistrskega dela se bomo osredotocili na vlogo uporabnikov v zagotavljanju
socialnih storitev. Naprej bomo analizirali druzbene in ekonomske spremembe, ki so
pripeljale do tega, da se je zanimanje za participacijo uporabnikov povecalo. Razvoj socialnih
storitev po drugi svetovni vojni razdelimo v tri ¢asovna obdobja. V tem okviru si bomo
pogledali tudi druzbene okolis¢ine, v katerih je prislo do kritik drzave blaginje in ideoloskih
sprememb, ki so povzrocile zahteve po vecji oziroma aktivnejSi participaciji uporabnikov v

samem zagotavljanju socialnih storitev.

Nadaljujemo s pregledom modelov in nacinov participacije uporabnikov v izvajanju storitev,
kot jih poznamo danes. Pri tem se moramo najprej ustaviti ob definiciji participacije: kaj vse
pomeni izraz participacija uporabnikov? Nadaljujemo z dejavniki, ki dolocajo, kakSen model
vkljucevanja bo uporabljen v dolo¢eni organizaciji. Poglavje sklenemo z analizo kritik in ovir,
ki se pojavljajo pri participaciji uporabnikov: tako z zornega kota kritike samega koncepta
oziroma diskurza participacije kakor tudi kritike nacinov participacije, ki so najpogostejsi na
organizacijski ravni. Obravnavamo tudi moznost izrazanja nezadovoljstva uporabnikov z

izvedbo storitev in na¢inom obravnave.

4.1 Druzbene in ekonomske spremembe, ki so privedle do povecanega

zanimanja za vkljuéevanje uporabnikov v zagotavljanje socialnih storitev

V povojnem obdobju svetovne zgodovine lahko identificiramo tri ve¢ja ¢asovna obdobja
razvoja drzave blaginje in s tem socialnih storitev ter posledi¢no vloge uporabnikov v
zagotavljanju socialnih storitev: od razcveta drzave blaginje po drugi svetovni vojni preko
krize v sedemdesetih letih do danasnje situacije. Na vlogo uporabnikov so vplivali Stevilni
druZbeni in ekonomski dejavniki oziroma spremembe, ki so vsaka na svoj nacin pripomogle k
temu, da je postala danes participacija uporabnikov v zagotavljanju socialnih storitev tako na

ideoloski ravni kot tudi na izvedbeni ravni bolj ali manj nevprasljiva.
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4.1.1 Razcvet drzave blaginje po drugi svetovni vojni

Po drugi svetovni vojni je drzava blaginje dozivela razcvet. Druzbeni in zgodovinski kontekst,

v okviru katerega ima osrednjo vlogo 2. svetovna vojna, je pripeljal do tako ogromnega

Stevila smrti in redukcije prebivalstva, da je postalo ¢lovesko zivljenje zelo veliko vredno.

Zaradi vzrokov, ki so privedli do vojne in ideoloskih razseznosti, ki so vplivale na njen

zacetek in potek, so prisla v ospredje vprasanja clovekovih pravic. Poleg tega so bila svetovna

gospodarstva tako oslabela, da jih je bilo potrebno oziviti in pri tem paziti na prezivetje ljudi.

Zato je v tem zgodovinskem obdobju priSel v ospredje princip univerzalizma. Po Titmussu

(1968) sta pripeljala do uveljavitve principa univerzalizma dva historicna razloga oziroma

ideji:

- ideja, da so storitve dostopne celotni populaciji, pri cemer bi se izognili ponizanju in
izgubi dostojanstva;

- ideja preventive, ki je noviteta glede na 19. stoletje, je spodbudila razvoj konceptov
socialnih pravic in univerzalizma.

Izguba cloveskih virov je bila vse bolj pojmovana kot nedopustna, zato bi z vidika

uporabnikov lahko princip univerzalizma prevedli v »poskrbimo za vsakega cloveka«.

Sirjenje ponudbe storitev in obsega upravidencev do storitev v okviru drzave blaginje so torej

spodbudile posledice druge svetovne vojne. Nadaljnji druzbeni razvoj pa je prispeval k temu,

da se je drzava blaginje v naslednjih desetletjih Se Sirila. Kramer je identificiral dejavnike, ki

so pripeljali do nadaljnje Siritve drzave blaginje (Kramer 1981, 6):

- Vse vecja delitev dela v druzbi je povzro€ila nove zahteve in kategorije potreb ter nova
podrocja, kjer so potrebne socialne storitve.

- Rast profesionalnega kadra in diferenciacija novih programov po eksponentni rasti.

- Pospesene potrebe, ki izhajajo iz druzbenih razmerij in viSajo standarde in pricakovanja.

- Sofisticirane zahteve uporabnikov ter nove storitve in programi, ki vodijo k nadaljnji

diferenciaciji in profesionalizaciji.
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4.1.2 Kriza drzave blaginje v sedemdesetih letih 20. stoletja

Participacija uporabnikov v zagotavljanju socialnih storitev je postala pomembno druzbeno in
politi¢no vprasanje v zacetku sedemdesetih let 20. stoletja. V tem Casu je priSlo v svetu do
gospodarske krize, ki sta jo povzroCila predvsem dva naftna Soka v sedemdesetih letih.
Gospodarska kriza je povzrocila zahteve po preverjanju u¢inkovitosti in uspesnosti ukrepov

socialne politike in spremembe izdatkov namenjenih socialni politiki (Novak 2002).

Kramer je strnil razloge za kréenje drzave blaginje v 1970. letih (Kramer 1981, 6):

- Visoki in naraScajoCi stroski, kar je vzbujalo odpor davkopladevalcev in ki jih lahko
pripiSemo dejstvu, da gre za delovno intenzivno podrocje.

- Antibirokratska klima in zelo razsirjeno mnenje o trajnosti socialnih problemov navkljub
velikim vlozkom.

- Pretekla univerzializacija, ki je prepeljala do tega, da je v socialne storitve vkljucenih vse
vec kategorij prebivalstva.

Kramer je v svojih razlogih uposteval predvsem kritike, ki so prihajale z desnice. Zahteve po

preverjanju izdatkov se vselej pojavijo ob krizah in pomanjkanju. Antibirokratska klima in

trajnost socialnih problemov se konkretneje nanasata na vlogo uporabnikov v zagotavljanju

socialnih storitev. Nacin izvajanja socialnih storitev je bil vse bolj percipiran kot neustrezen.

Na eni strani se je pokazalo, da uporabniki ostajajo odvisni od drZzavne pomoci, da so
programi in ukrepi torej neucinkoviti. Odvisnost od drzave se je zaCela percipirati kot
negativna, vse bolj pa se je poudarjal pomen odgovornosti posameznika za lastne zivljenjske
okolis¢ine (Jordan 1998). V tem kontekstu gre predvsem za namige, da posamezniki
izkori§¢ajo sistem in izberejo odvisnost od drzavnih pomoci. Tovrstne kritike so se najprej
zacele pojavljati v ZDA in Veliki Britaniji, ki ju umes¢amo med drzave z liberalnim modelom
sistema blaginje (Esping-Andersen 1990; Kolari¢ in drugi 2002). Sistemi blaginje v mnogih
drugih drzavah, tudi v Sloveniji, se torej razlikujejo od omenjenega, a vendar so ideoloSke
spremembe v teh dveh drzavah vplivale na spremembe v zagotavljanju socialne blaginje tudi

v drugih drzavah.

Po drugi strani so za razliko od prej$njih kritik drugi avtorji obravnavali odvisnost od

drzavnih pomoci in socialnih storitev iz drugega zornega kota: opozarjali so, da so pomoci
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zasnovane na nacin, ki ljudem dejansko ne pomaga razresiti njihovih zivljenjskih tezav.
Menili so, da so storitve javnih sluzb in drugih organizacij zato pogosto neuspesne in
neucinkovite. Elmore (1993) na primer navaja, da so se programi in storitve oblikovali po
osnovnem principu: velike zahteve in pri€akovanja, napacna ali pomanjkljiva izvedba, slabi
rezultati. Celoten proces je bil paternalisticen in je potekal od zgoraj navzdol, s preslabim
poznavanjem dejanskih potreb tistih, ki jim je bila pomo¢ namenjena. Ker je bilo tezko
ugotoviti, ali so programi propadali zaradi slabih idej ali zaradi slabe izvedbe, je postalo
vedno bolj pomembno vpraSanje nacina izvajanja storitev (Elmore 1993; Robson in drugi
1997). Odprlo se je tudi vprasanje odvisnosti od stalnega uporabljanja socialnih storitev, saj se
je izkazalo, da uporabniki ostajajo odvisni in se ne postavijo na svoje noge. To pomeni, da
stalno potrebujejo pomoc¢. Pomanjkanje virov za reSevanje problemov je povzrocalo vse vecjo
nejevoljo pri tistih, ki prispevajo za reSevanje problemov, stvari pa se ne obrnejo na bolje

oziroma se problem ne izkorenini.

Na podlagi zapisanega lahko prvi razlog za vkljuCevanje uporabnikov v zagotavljanje
socialnih storitev opredelimo kot kritiko ucinkovitosti sistema zagotavljanja socialnih storitev
oziroma kritiko neucinkovitosti in neustreznosti programov, v okviru katerih so se socialne
storitve dotlej izvajale. Drugi razlog za vkljucevanje uporabnikov v zagotavljanje socialnih
storitev je eksplicitno ideoloSkega znacaja. Konec 1980. let in na zacetku 1990. let so
uporabnika namre¢ zaceli zaznavati kot potrosnika. Storitve javnih politik so postale predmet
trga in kupovanje storitev na trgu naj bi posameznikom omogocila racionalno izbiro, na
podlagi njihovih lastnih interesov. S tem naj bi se maksimizirala stopnja njihove svobodne

izbire.

Gre torej za zahteve po trgu socialnih storitev. To ne pomeni, da naj bi se socialne storitve
zagotavljale (le) na profitne trgu oziroma s strani profitnih ponudnikov, ampak v veliki meri
tudi v tretjem sektorju, torej s strani zasebnih neprofitnih organizacij, ki so v mnogih drzavah,
tudi v Sloveniji, Ze tradicionalno izvajale raznovrstne storitve. V tem Casu je predvsem v ZDA
in v Veliki Britaniji prislo do re-privatizacije javnega sektorja in povecanja podpore zasebnim
neprofitnim organizacijam v izvajanju socialnih storitev (Kramer 1981, 6). Za nekatere
avtorje pomeni Sirjenje zasebnega neprofitnega sektorja groznjo bolj vseobsegajoCemu in
univerzalnemu sistemu socialnih storitev (Kramer 1981, 6). Stevilni avtorji in avtorice so Ze

takrat opozarjali na dejstvo, da ljudje, ki potrebujejo socialne storitve, obi¢ajno nimajo
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denarja za izbiro storitev, poleg tega pa nimajo dovolj moc¢i in znanj, da bi se lahko

avtonomno odloc¢ali.

Najbrz ni naklju¢je, ampak posledica globalnega dogajanja in kritik drzave blaginje ter
predvsem nacina obravnave uporabnikov, da so se v poznih 1970. letih in v zgodnjih 1980.
letih pojavila nova druzbena gibanja, v katerih so posamezniki izrazali zaskrbljenost zaradi
sprememb v kulturnih vrednotah. Drzavo blaginje so videli kot fosilizirano, nezmoZzno
prilagajanja realnim potrebam prebivalstva (Esping-Andersen 1999, 2). To nas pripelje do
nadaljnjega razloga za vecje vklju¢evanje uporabnikov — do uveljavitve ideje o drzavljanstvu,
enakih moznostih, pravicah (Croft in Beresford 1993). V okviru te debate je pomemben pojav
predstavniskih skupin, ki so za svoje ¢lane in ¢lanice zahtevali dosledno uresni¢evanje pravic
in so hkrati delovale v smislu izrazanja potreb skupin (Robson in drugi 1997; Barnes 1997).
Eno od taksnih gibanj so denimo organizacije s podro¢ja duSevnega zdravja. Zahtevali so
manj paternalisticno obravnavo uporabnikov in uveljavljanje principa »od spodaj navzgor«
pri opredeljevanju potreb uporabnikov storitev. Dvomili so, da strokovnjaki vedo, kaj
uporabniki dejansko potrebujejo in zahtevali, da strokovnjaki delajo z uporabniki, ne pa
namesto njih (Croft in Beresford 1993). Poudarjali so pomen participacije uporabnikov pri
odlo¢anju o nacinih pomoci in storitvah. Elmore (1993) poudarja, da je bistveno, da so
uporabniki vklju¢eni ze v proces opredeljevanja potreb, saj so storitve namenjene

zadovoljevanju njihovih potreb.

Barnes (1997) pri tem opozarja, da so prostovoljne organizacije in samopomoc¢ne skupine ze
prej obstajale, vendar ni bilo samo-organiziranja (angl. self-organisation). Znacilnost samo-
organiziranih skupin je, da se postavijo nasproti organizaciji, ki je ustanovljena za njih,
vendar jo nadzorujejo in usmerjajo drugi. To so predvsem profesionalci razli¢nih strok. Za
pripadnike samo-organiziranih skupin je v druzbi veljalo preprianje, da so se zaradi razlicnih
razlogov, kot so na primer tezave v duSevnem zdravju, nesposobni sami organizirati in
skupinsko delovati. Po Sirini delovanja in politicnem delovanju se samo-organizirane skupine
lo¢ijo od samopomoc¢nih organizacij, za katere je znacilna medsebojna pomoc¢ ¢lanov in
¢lanic, ne pa politicno delovanje. V okviru samo-organiziranih skupin seveda lahko obstaja in

poteka tudi samopomocna skupina.
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4.1.3 Sodobni druzbeni kontekst participacije uporabnikov v zagotavljanju socialnih

storitev

Vse razli¢ne ideje in kritike drzave blaginje in zagotavljanja socialnih storitev so pripeljale do
predstave o drzavljanu kot kompetentnem in odgovornem akterju, tako na drugih podrocjih
kakor tudi na socialno politiénem podrocju (Jordan 1998). Vkljucevanje uporabnikov je torej
postalo del sodobne politi¢ne retorike. Uporabniki so obravnavani kot uporabniki/potrosniki z
dolo¢enimi pravicami (Morris 1994; Parsons 1995; 1999). Nenazadnje tudi sofinancerji od
organizacij vse bolj pogosto zahtevajo, da v porocilih izkaZejo nacine vkljuCenosti
uporabnikov v delovanje organizacije (Robson in drugi 1997). Tudi Parsons (1999) navaja, da
javnih politik in politi¢nih akterjev danes ne zanima le ekonomska u¢inkovitost in uspesnost,
ampak tudi participacija drzavljanov pri izvajanju razli¢nih ukrepov javnih politik. Barnes
(1997, 29) povzema tri pozitivne spremembe za uporabnike storitev v zadnjih desetletjih 20.
stoletja:

— oskrba z bolj individualiziranimi storitvami, namenjenimi zadovoljevanju potreb

posameznega uporabnika;
— promocija trga storitev vseeno vpliva na povecanje ponudbe;
— uvedba bolj jasnih pritozbenih postopkov in preverjanja organizacij, ki se pojavijo na

trgu, lahko pomeni jamstvo za kvaliteto izvajanja storitev.

Kritike, ki so pripeljale do obravnavanja uporabnikov kot ljudi s pravicami in ljudi, ki sami
najbolje vedo, kaj jim lahko pomaga, so v kombinaciji s kritikami neucinkovitosti porabe
javnih sredstev pripeljale tudi do pogleda na uporabnika, ki je primarno sam odgovoren za
svojo dobrobit. To pomeni, da se danes pravice in dostop do socialnih (in drugih) storitev vse
bolj gledajo v kombinaciji z odgovornostmi in dolznosti. Med drugimi ze Marshall opozarja,
da ¢e se na koncept drzavljanstva sklicujemo pri obrambi pravic, ne smemo zanemariti tudi
koncepta odgovornosti, pri ¢emer lahko odgovornost izhaja iz statusa ali pogodbe (Marshall

1950; 1992, 41).

1970. in 1980. leta so prinesla veliko novih socialnih storitev in tudi deinstitucionalizacijo.
Zlasti demografske spremembe v tem ¢asu so privedle do tega, da so se pokazale potrebe po
novih storitvah (npr. predvsem pri oskrbi starostnikov). Zasebne neprofitne organizacije so
(p)ostajale vse pomembnejse partnerice drzave pri zagotavljanju socialnih storitev. V drzavah,
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kjer so imele zasebne neprofitne organizacije vecjo vlogo pri zagotavljanju socialnih storitev,
torej predvsem v drzavah z liberalnim sistemom blaginje in konzervativno-korporativisticnim
sistemom blaginje, se je vse bolj postavljalo vpraSanje, ali so med storitvami, ki jih izvajajo
zasebne neprofitne organizacije in storitvami, ki jih zagotavlja drzava, sploh Se kaksne razlike
(Kramer 1981). 1z tega logicno izhaja vpraSanje, ali so potem sploh Se kaksne razlike v nacinu
obravnave uporabnikov v razli¢nih tipih organizacij — kar je pomembno tudi z vidika
»hibridnosti« organizacij. Nenazadnje in ne nepomembno — navedeno postavlja pod vprasaj
tudi emancipatorni potencial samih zasebnih neprofitnih organizacij, kar je pomembno
vprasanje, ki pa se mu na tem mestu ne moremo podrobneje posvetiti, saj zahteva posebno

analizo.

V 1980. in 1990. letih je sledila privatizacija mnogih storitev. Upravljanje s storitvami je vse
bolj sledilo trzni logiki in idejam novega menedZmenta v javni upravi. Odpiranje trga
socialnih storitev je dalo uporabnikom moznost izbire drugega ponudnika, ¢e z doloCenim
niso bili zadovoljni (moznost odhoda) in moznosti izrazanja nezadovoljstva s storitvami
(moznost glasu)®. Po Pestoffu sta moznost izbire in tekmovanje med ponudniki dala dologen
vpliv uporabnikom, predvsem pa so se pocenile socialne storitve in viSala njihova

ucinkovitost (Pestoff 2007).

V Evropi lahko pri zagotavljanju socialnih storitev v sodobnem cCasu zasledimo S§tiri trende

(Pestoft 2007, 12):

- Razvoj in porast novih na¢inov vklju€evanja uporabnikov storitev kot ko-producentov
storitev zase.

- Razvoj novih na¢inov so-upravljanja in ko-produkcije socialnih storitev.

- Razvoj uporabniskih svétov (angl. user councils) na lokalni ravni, ki sodelujejo pri
odlo¢anju o zagotavljanju javnih storitev in omogocajo ter spodbujajo participacijo
uporabnikov tako pri zagotavljanju kot pri upravljanju storitev. Ob tem je treba povedati,
da ostajajo uporabniski svéti bolj na posvetovalni ravni in da nimajo neke velike moci pri
odlocanju.

- Postopen razvoj zastopnikov uporabnikov, skupaj s teritorialnimi kanali reprezentativne

demokracije — na ravni lokalnih skupnosti — v nekaterih evropskih drzavah.

¥ Ve& 0 moznostih ravnanja uporabnikov ob nezadovoljstvu s storitvami glej v poglaviju 4.3.
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Na podlagi zapisanega druzbenega razvoja in sprememb drzave blaginje po drugi svetovni
vojni po Croft in Beresfordu (1993) povzemamo razloge za participacijo uporabnikov v

zagotavljanju socialnih storitev v tri vecje kategorije:

— druzbeni (nezadovoljstvo z javnimi storitvami in slabo ciljanje storitev);

— ekonomski (uporabnik kot potrosnik, ki ima moznost odlocitve o tem, od koga zeli prejeti
storitev). Zanimivo je, da Barnes (1997) in tudi predstavniki uporabniskih gibanj ta razlog
vkljucevanja uporabnikov opredeljujejo kot primarno ideoloski razlog s trznimi
posledicami, ne pa kot primarno ekonomski razlog.

— politicni (ideje o drzavljanstvu in enakih pravicah ter moznostih dostopa do dobrin).

Ceprav so kritike na¢ina obravnave uporabnikov pri dostopu do socialnih storitev prihajale z
dveh ideolosko nasprotnih pozicij, tako s strani zagovornikov tako imenovanega
neoliberalnega diskurza kot tudi s strani zagovorniskih in predstavniskih organizacij, pa so se
oboji strinjali v zahtevi po vecji aktivnosti samih uporabnikov v zagotavljanju socialnih
storitev. Zagovorniki neoliberalnega diskurza so potrebo po participaciji uporabnikov v
zagotavljanju socialnih storitev videli predvsem v obliki ve¢je odgovornosti uporabnikov za
ucinkovitost in uspeSnost izvedbe storitev, predstavniki uporabniskih organizacij pa v tem, da
naj uporabnik, ki je strokovnjak za lastno sitiuacijo, dobi enakovrednejSe mesto v odnosu med
strokovnim delavcem in uporabnikom. Glede na to, da so razlogi, zaradi katerih so
zagovorniki razliénih ideoloSkih pozicij zagovarjali participacijo, ideoloski, je tudi sam
prevladujoci diskurz participacije uporabnikov ideoloski. Tudi oba osnovna modela
participacije uporabnikov v zagotavljanju socialnih storitev, ki bosta predstavljena v

nadaljevanju, sta v osnovi nastala kot posledici ideoloskih pozicij njihovih zagovornikov.

4.2 Nacini in stopnje participacije uporabnikov v zagotavljanju socialnih

storitev

Druzbeni kontekst od druge svetovne vojne dalje je pripeljal do tega, da je participacija
uporabnikov postala ¢edalje pomembnejSe druzbeno in politino vprasanje in zato tudi ¢edalje
bolj pogosto predmet najrazli¢nejSih analiz. Analizo vloge uporabnikov socialnih storitev pri
zagotavljanju socialnih storitev razdelimo v dva vecja sklopa, ki se nanasata na dve ravni, v

kateri smo operacionalizirali osnovno raziskovalno vprasanje:
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1) Vpliv sistemov blaginje na vlogo uporabnikov socialnih storitev. Pri tem gre zlasti za
nacine, ki so se razvili na podlagi zgodovinskega razvoja samih sistemov blaginje in
za druzbeno ideoloski kontekst posameznih sistemov blaginje po posameznih drzavah.

2) Analiza na organizacijski ravni pa zajema modele vkljuc¢evanja uporabnikov socialnih
storitev v njihovo zagotavljanje, pri ¢emer so kot nosilke razvoja konkretnih novih
nacinov Se zlasti pomembne zasebne neprofitne organizacije, ki izvajajo socialne

storitve.

4.2.1 Uporabnik v razli¢nih sistemih blaginje

Na nacin, na katerega so po drzavah organizirani nacini zagotavljanja socialnih storitev,
vplivajo tako zgodovinski kot ideoloski dejavniki, ki so bili podrobneje predstavljeni v tretjem
poglavju. V splosnem lahko re¢emo, da vsak posamezni sistem blaginje temelji na doloceni
osnovni ideji, kar pomeni, da bi bilo potencialno mozno v vsakem sistemu blaginje
identificirati, kdo je upravi¢enec do socialne storitve in kakSna je njegova vloga v
posameznem sistemu. Odsotnost akademske literature na to temo pa najverjetneje pomeni, da
na osnovi uvrs¢anja dolocene drzave v dolocen sistem blaginje tezko opredelimo tipi¢en
pogled na uporabnika socialnih storitev znotraj posameznega modela. Opredelitve sistemov
blaginje namre¢ temeljijo na tocno doloc¢enih determinantah, ki so jih njihovi avtorji
obravnavali pri oblikovanju tipologij. Kot je bilo Ze opisano, je na primer Esping-Andersen
(1990) v svoji tipologiji obravnaval odnos med trgom, drzavo in druzino pri zagotavljanju
socialne varnosti. Kolari¢ in sodelavki (2002) pa so na podlagi hierarhije sfer razvile teoretski
pristop vloge in pomena zasebnih neprofitnih organizacij v posameznih sistemih blaginje.
Rakar (2007) je povzela Se druge razli¢ne tipologije, ki jo jih avtorji izdelali na podlagi
doloc¢enih determinant. Klasifikacije uporabnikov niso sodile med kriterije, na podlagi katerih
so avtorji opredeljevali pripadnost drzav posameznemu sistemu, saj upravic¢enost do socialnih
storitev temelji na socialnih pravicah, ki opredeljujejo, kaj sodi med pravice in ne kdo ima
pravice. Kdo so upravicenci (osebe s pravicami) izhaja iz pravic, le-te pa so se razvijale v
dolocenih zgodovinskih obdobjih (glej Marshallovo opredelitev), tako kot tudi faze razvoja
drzave blaginje. Iz zapisanega sledi, da pripadnost drzave doloCenemu sistemu blaginje ni
determinanta, na osnovi katere bi lahko opredelili razlicne vloge uporabnikov v zagotavljanju
socialnih storitev.
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Evers (2006) je opredelil stiri pristope, ki jih drzave uporabljajo na podro¢ju zagotavljanja
socialnih storitev in nacin obravnave uporabnikov v vsakem posameznem pristopu. V okviru
vsakega pristopa identificira osnovno idejo. Bistveni prispevek k razumevanju podrocja
zagotavljanja socialnih storitev je v zadnji koloni tabele, ki se nanasa na dosezeno stopnjo
druzbenega razvoja v druzbah — na stopnjo politicne kulture (angl. civicness) in na civilnost
(angl. civility). Slednja je v odnosu na stopnjo demokrati¢nosti niZje rangiran pojem in se
nanasa na civilnost, ko govorimo o kontekstu »civilne druzbe« - nanasa se na to, kaj torej
pomeni izraz civilna v besedni zvezi civilna druzba. Stopnji druzbene razvitosti in politi¢ne
kulture pomenita naCin ali raven, na kateri institucije, organizacije in procedure v dolo¢eni
druzbi stimulirajo, reproducirajo in kultivirajo (gojijo) civilnost (Evers 2010, 43). Stopnja
druzbene razvitosti opredeljuje nacine izvajanja aktivnega drZzavljanstva skozi zgodovino
oziroma opredeljuje nafine angaziranja posameznikov v druzbah skozi zgodovino in v
sedanjem c¢asu na splosno in v polju javne sfere. Civilnost pa konkretneje definira nadine
aktivnosti v obliki konkretnih vedenj posameznikov v zasebni in javni sferi, preko razli¢nih

druZbenih vlog in identitet posameznikov.

Evers (2010) skusa v svoji analizi poiskati zgodovinske in ideoloske dejavnike, ki so v
razli¢nih drzavah pripeljale do osnovne ideje in posledicno nacina, na katerih temeljijo
pristopi k zagotavljanju socialnih storitev v drzavah. Osnovne ideje skuSa identificirati v
specificnih nacinih razvoja civilne druzbe in aktivne participacije posameznikov v
posameznih druzbah. Vprasanje je, ali Eversu to dokon¢no uspe, vsekakor pa predstavlja
dobro podlago za analizo vloge uporabnikov znotraj posameznih pristopov. Se pred tem je
vlogo uporabnikov v posamezni reformni strategiji opredelila Kolari¢ (2009, 233) (glej
Tabelo 3). Tako Kolari¢ (2009) kot Evers (2010) dejansko opozorita na pomemben dejavnik
razumevanja vloge uporabnikov socialnih storitev v razli¢nih sistemih in sicer, da je mozno

identificirati vlogo uporabnikov po posameznih sektorjih.
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Tabela 4.1: Strategije na podroc¢ju zagotavljanja socialnih storitev in nacin obravnave
uporabnikov v vsakem pristopu

Elementi | Osnovna ideja | Upravifenci Nacin Vloga zasebnih | Politi¢na
upravljanja neprofitnih kultura in
storitev organizacij civilnost

Pristopu (ZNPO)
Klasi¢na Socialne Pomoci Hierarhi¢na ZNPO Skozi krepitev
blaginjska storitve sodijo potrebni zapovedna zapolnjujejo socialnega
strategija med socialne drzavljani, ki jih | struktura in vrzeli, so drzavljanstva je
pravice je potrebno nadzor, komplementarne | ljudem dana
za§cititi in ki so | uniformni javnim moznost
podredljivi standardi, ponudnikom in | zagotavljanja
pogosto v okviru | so del dokaj
korporativistiéne | korporativisti¢ne | enakopravnega
ureditve ponudbe statusa v druzbi
socialnih
storitev
Strategija Bogata Uporabniki, ki | Javne politike, ZNPO so Kontekst
participacije in | raznovrstna so tako ki so odprte za pomembne politi¢ne kulture
krepitve mo¢i | ponudba okrepljeni, da izrazanje mnenj, | predvsem pri je tak, da
storitev, ki so lahko postanejo | moc je zagovornistvu, producira
lokalno ko-producenti decentralizirana | izrazanju mnenj, | aktivne
opredeljene in storitev na lokalne ravni, | njihova vloga je | drzavljane in
zasnovane tako, aktivni predvsem pri viSa raven
da omogocajo drzavljani in uvajanju in civilnosti v
okrepljenim skupnosti zagotavljanju druzbi.
uporabnikom novih storitev Obcutljiva je na
zadovoljevanje osebne potrebe
potreb ljudi in na
raznovrstnost
Komercializem | Socialne Kompetenten Regulirani trgi ZNPO Politi¢na
in potrosni§ka | storitve so potrosniski socialnih sodelujejo v kultura ima
strategija zasnovane za drzavljan storitev za ponudbi storitev, | obrobno vlogo,
zadovoljevanje zagotavljanje dajejo v smislu, da je
individualnih izbire (angl. potrosnikom kolektivna in
preferenc choice led) moznost drzavna
socialnih izrazanja mnenj | aktivnost za
storitev predvsem v zagotavljanje
obliki lobiranja | civilnosti v
kulturi in v
odnosu do
storitev
Aktivacija in Ustrezno Produktiven Sistem so- ZNPO so Politi¢na
strategija alocirane in drzavljan, ki ga | upravljanja, pogodbenice kultura v druzbi
druzZbenega upravljane aktiviramo in pogajanj in drzave in kot spodbuja
investiranja socialne storitve | nadzorujemo prepricevanja, ki | organizacije krepitev
v funkciji je usmerjen na predvsem drzavljanov in
produkcije podporo javnim | izvajajo drzavno | vkljucuje
Cloveskega in privatnim opredeljene obveznosti in
kapitala ponudnikom, ki | storitve javnih dolo¢eno
zagotavljajo politik stopnjo
storitve civilnosti, kar
posledi¢no
pomeni
ustrezno samo-
vodenje
drzavljanov

Vir: Evers (2010, 50).
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V klasicni blaginjski strategiji ima uporabnik vlogo ¢loveka z dolo¢enimi potrebami, ki ga
ogrozajo klasiéna necivilizirana zla, kot so nepismenost, bolezen’ ipd. Socialne storitve naj bi
mu na podlagi uresni¢evanja socialnih pravic nudile zas¢ito pred »zlom« in ga popravile z

vkljucenostjo v zdravstveni sistem in izobrazevalni sistem (Evers 2010, 49).

Uporabniki v strategiji participacije in krepitve moci so pripadniki novega srednjega sloja, ki
so se okrepili in pridobili vi§jo stopnjo Cloveskega kapitala skozi vkljucenost v klasi¢ne
storitve in kot okrepljeni posamezniki posledi¢no prevprasujejo sistem in nacin zagotavljanja
storitev. Skozi sodelovanje v zasebnih neprofitnih organizacijah in razlicnih manj

formaliziranih gibanjih izrazajo zahteve, se pogajajo (Evers 2010, 53).

V klasicni potrosniski strategiji so uporabniki kompetentni potrosniski drzavljani, ki imajo na
voljo zadostno koli¢ino informacij o moznostih zadovoljevanja potreb in o moznih virih
socialnih storitev. Raven politi¢ne kulture je v klasi¢ni potro$niski strategiji oslabljena, zlasti

zaradi redukcije drzavljanstva na potroS$niSko drzavljanstvo (Evers 2010, 56).

Strategija druzbenega investiranja in aktivacije se razvije kot posledica kritik klasi¢ne
blaginjske strategije in kot posledica omejenosti potrosniStva — v okviru katerega oblikovalci
politik zaradi prepus€anja storitev trgu izgubijo nadzor nad tem, kar bi lahko poimenovali
»splosno ali javno dobro«. Socialne storitve so v tej strategiji stvar dogovora oziroma
pogodbe med drzavljanom in izvajalcem (ki je lahko tudi zasebna neprofitna organizacija)
(Evers 2010, 60). Gre za tisto, kar Kopa¢ (2004) in drugi avtorji pred njo imenujejo
pogojevalna blaginja, kar pomeni, da je uporabnik, ¢e se ne drzi pogodbe, lahko hitro

kaznovan z ukinitvijo dostopa do storitve.

Eversov model (glej Tabelo 4.1) pokaze zgodovinski pregled pristopov po drugi svetovni
vojni, ki se danes med seboj s staliSa razumevanja vloge uporabnikov pogosto prepletajo.
Vseeno ne gre zanemariti, da se dolocene modele povezuje z dolo€enim nacinom
razumevanja uporabnikov in njihove vloge v zagotavljanju socialnih storitev (npr. liberalni

sistem blaginje se zaradi prevladujoCe vloge trga in zaradi najvecje naklonjenosti

’ Tudi Evers socialne storitve obravnava v okviru §ir§e definicije socialne politike, kar pomeni, da poleg
klasi¢nih socialnih storitev, vkljucuje tudi podro¢ji zdravja in izobrazevanja.
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neoliberalnim idejam v drzavah, kjer se je uveljavil, najpogosteje povezuje z obravnavo
uporabnika kot potroSnika. Po Eversovih strategijah na podro¢ju zagotavljanja socialnih

storitev bi bila to oseba, ki je potrosniski drzavljan).

Pestoff (2007) opozarja, da sistem blaginje in socialna politika drzave pomembno vplivata na
produkcijo storitev in participacijo uporabnikov. Lahko jo spodbujata ali zavirata. Opozarja
tudi, da se pojavljajo velike razlike med nacini zagotavljanja socialnih storitev in participacije
uporabnikov tudi znotraj posameznih drzav, v okviru posameznih podrocij. Najprej na podlagi
dejstva, da pristopi k nacinom zagotavljanja blaginje slonijo na razli¢nih vrednotah in
promovirajo razli¢ne stopnje vkljuCenosti uporabnikov, oblikuje tipologijo obravnave
uporabnikov (Pestoff 2007, 3):

- upravicenci, ki imajo pravice;

- potros$niki, ki jih je potrebno opolnomociti oziroma okrepiti ali pa zascititi,

- ko-producenti, ki kot del civilne druzbe igrajo pomembno vlogo v svojih skupnostih,

skupaj z oblastmi, ob boku profesionalcem in ponudnikom storitev.

Na tej totki se Pestoff dotika vprasanja, kdo je oseba, ki prejema storitve. Ze samo
poimenovanje lahko kaze na to, kateri ideoloski paradigmi pripadajo organizacije, ki storitve
izvajajo, zato zahteva to vpraSanje posebno pozornost. V preteklosti so verjeli, da bodo
storitve bolj u¢inkovite, ¢e bodo ponujene v vecjih birokratskih ustanovah, vendar je v praksi
kmalu postalo jasno, da brez aktivnega sodelovanja uporabnika to ni mozno. Zato se je razvil
pristop ko-produkcije, s katerim je bilo mozno opisati potencialni odnos med »obicajnim«
producentom (profesionalcem) in uporabnikom, ki naj bi se s pomocjo prejete storitve
transformiral (Pestoff 2007, 4). Ko-produkcija storitev je torej meSanica aktivnosti, s katerimi
tako izvajalci javnih storitev kot prejemniki — drZzavljani pripomorejo k zagotavljanju teh
storitev. Participacija drzavljanov pri ko-produkciji storitev je lahko individualna ali
kolektivna. Ce je individualna, so moZnosti za dosego sprememb v nadinu produkcije storitev

manjse.

Potem ko opredeli vlogo uporabnikov znotraj pristopov k zagotavljanju blaginje,
problematizira vloge uporabnikov in nacin njihove vkljuCenosti v sisteme zagotavljanja
blaginje. Na primer v nekaterih blaginjskih sistemih (in drzavah) je lahko za Zenske

favorizirano, da ostajajo doma. V tem primeru Zenske h zagotavljanju storitev na podrocju
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druzinske politike pripomorejo s svojim ¢asom in prevzemanjem skrbi za otroke. Tukaj med
zenskami ni posebne povezave in kolektivne akcije. Nasproti temu je denimo blaginjski
sistem, v katerem je zagotovljeno otrosko varstvo s strani javnih in zasebnih ponudnikov. V
takem sistemu starsi lahko so-odlocajo o kakovosti storitev in dostopu do storitev. Kolektivna
akcija je v tem primeru lazja in bolj verjetna (Pestoff 2007, 7). Podobno lahko drzave s
svojimi sistemi spodbujajo ali zavracajo kolektivno akcijo. Lahko jih spodbujajo in zavracajo

tudi po razli¢nih podrocjih znotraj ene drzave.

Dejstvo je, da so uporabniki bolj vplivni, ¢e se organizirajo. Samo skozi kolektivno akcijo in
prek delovanja zasebnih neprofitnih organizacij dobita participacija drzavljanov in ko-
produkcija storitev pomembnejSo ekonomsko in politiéno dimenzijo pri zagotavljanju storitev

(Pestoff 2007: 10). Pri tem pa politi¢ni akterji niso nedolzni opazovalci v pogajanjih o

moznosti izbire uporabnikov. Eno najbolj omejujocih ovir za razvoj podrocja sociale vidi

Pestoff namre¢ v omejujo¢i zakonodaji. Spodbujanje participacije uporabnikov bi lahko

potekalo v dveh smereh (Pestoff 2007, 11):

- Politika razprsenosti individualnih uporabnikov, ki se ujema z liberalnimi idejami
teritorialnega predstavnistva. Ta pristop morda promovira vecji vpliv na mezo ravni, torej
na ravni organizacij ne na ravni posameznikov.

- Kolektivno predstavnistvo pa je blizje funkcionalnemu predstavniStvu organiziranih
uporabnikov posameznih storitev. Ta pristop promovira vecjo participacijo in

demokrati¢nost tako na mezo kot na ravni posameznika.

Kot smo Ze ugotovili, sama pripadnost dolo¢enemu sistemu blaginje ni determinanta, na
osnovi katere bi lahko izdelali tipologijo na¢inov obravnave uporabnikov. MozZno pa je
opredeliti razlicno vlogo uporabnikov socialnih storitev v organizacijah na podlagi tega,
kateremu sektorju pripadajo organizacije, ki zagotavljajo socialne storitve, kot sta to za

zasebne neprofitne organizacije naredila Kolari¢ (2009) in Evers (2010).

Javne institucije pri izvajanju socialnih storitev Se vedno delujejo v veliki meri po birokratskih
principih, kot jih v svojem modelu opredeljujeta tudi Barnes in Walker (1996). Birokratski
principi pomenijo, da so izvajalci v veliki meri neprilagojeni individualnim potrebam
uporabnikov, da so programi orientirani bolj k vlozku (angl. inpuf) kot k rezultatom (angl.

output). Uporabniki so v javnih institucijah upravienci na osnovi priznanih pravic in socialne
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storitve prejemajo na toc¢no doloCenih zakonskih podlagah. Vecjih odstopanj k to¢no
doloGenim predpisanim odnosom med uporabnikom in profesionalcem ni'’. Izjemo
birokratskemu modelu predstavljajo skupnostni programi'', ki jih denimo pri nas v veliki meri
izvajajo centri za socialno delo in delujejo v veliki meri po principih, ki jih pripisujemo
zasebnim neprofitnim organizacijam. To pomeni, da so manj formalizirani, da so cilji
zastavljeni SirSe in da se tudi kazalci u€inkovitosti izvajanja ne merijo ozko ter v okviru

finan¢nega vlozka.

Nasprotno naj bi bile zasebne neprofitne organizacije blizje uporabnikom, hitreje naj bi
zaznavale potrebe na terenu in pri obravnavi naj bi uporabnika upoStevale celostno.
Uporabnik naj bi bil v celotnem procesu obravnave enakovreden udeleZenec, ki bi bil ob
koncu procesa opolnomocen in pripravljen na neodvisno Zivljenje. Vendar v praksi prihaja do

velikih razlik med organizacijami pri obravnavi uporabnika.

Prvi tip razlik lahko opazujemo v kontekstu odvisnosti zasebnih neprofitnih organizacij od
javnega financiranja in izvajanja storitev za drzavo. V teh QUANGO organizacijah, ki
izvajajo storitve javnih politik, se zelo pogosto dogaja premik k birokratskim principom.
Kolari¢ in soavtorici (2002, 176) navajajo, da etatizacija zasebnih neprofitnih organizacij
omogoca in zahteva zmeraj vi§jo stopnjo profesionalizacije ob hkratni formalizaciji nalog in
vlog (morebitnih) prostovoljcev. V kontekstu organizacij, ki kot koncesionarji izvajajo
dolocene storitve javnih politik, lahko to pomeni birokratizacijo postopkov ter pogosto tudi

manj »prostora« in ve¢ kalkulacije pri izrazanju mnenj uporabnikov.

Drugi tip razlik med zasebnimi neprofitnimi organizacijami izhaja iz osnovne vrednote
oziroma ideoloSke podlage, na osnovi kateri so bile ustanovljene. Zasebne neprofitne

organizacije, ki so bile ustanovljene na osnovi principa dobrodelnosti, uporabnike pogosteje

'V obravnavi sektorskih razlik med vlogo in obravnavo uporabnikov zanemarjamo individualni vidik, v okviru
katerega tudi mnogi profesionalci v javnem sektorju in tudi v profitnih organizacijah presegajo tocno dolocene
obrazce obnaSanja in sega njihova pomoc Sirse.

""" Skupnostni programi so programi tako javnih kot zasebnih neprofitnih organizacij, ki socialne storitve
izvajajo v skupnosti. Delujejo po principu blizine in povezave med profesionalci in uporabniki v njihovem
zivljenjskem okolju oziroma v njihovi skupnosti. V nekaterih drzavah delujejo tudi v okviru skupnostnih
centrov, ki zajemajo vecje Stevilo zelo razli¢nih storitev in skupin pomoc¢i in se nahajajo znotraj posameznih
skupnosti ali pa sosesk, Se zlasti, e gre za velike stanovanjske soseske.
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obravnavajo kot osebe s primanjkljajem, ki jim je potrebno pomagati. Gre zlasti za
organizacije na podro¢ju pomoci revnim, ki sodijo med najstarejSe zasebne neprofitne
organizacije in med katerimi je veliko tudi verskih organizacij. Zasebne neprofitne
organizacije, ki so bile ustanovljene po principu vzajemnosti (npr. samopomocne
organizacije), so ¢lanske organizacije, ki slonijo na medsebojni pomoc¢i. To pomeni, da so

¢lani oziroma uporabniki obravnavani enakovredno.

Tretja kategorija zasebnih neprofitnih organizacij so predstavniske skupine in uporabniSka
gibanja, o katerih smo govorili v poglavju o zacetkih spreminjanja odnosov med uporabniki in
izvajalci socialnih storitev. Gre za organizacije, v katerih imajo uporabniki enakovredno
vlogo s profesionalci, in organizacije, ki so oblikovane po meri uporabnikov. Vloga
uporabnikov je v takih organizacijah klju¢na in sodelovali naj bi v vseh ravneh odlo¢anja in

zagotavljanja storitev.

Kot kaZejo sodobni trendi razvoja (Zimmer in Evers 2010) zasebne neprofitne organizacije pri
zagotavljanju socialnih storitev vedno bolj tekmujejo z zasebnimi profitnimi ponudniki. Za
profitne organizacije v sferi trga naj bi veljalo, da uporabnika obravnavajo kot potro$nika, kar
pomeni, da jih uporabnik zanima v tocki zadovoljstva z opravljenimi storitvami. Nimajo pa
ambicij, da bi uporabniki SirSe sodelovali v upravljanju organizacije ali pri oblikovanju
storitev. Le-te oblikujejo sami na podlagi evalvacijskih $tudij. V zadnjih letih, ko se na trgu
socialnih storitev pojavljajo zelo velike vrzeli pri zagotavljanju storitev, pa profitne
organizacije pokrivajo tudi vedno vec storitev, ki so se prej zagotavljale v javnih institucijah
in zasebnih neprofitnih organizacijah. Tako tudi profitne organizacije zagotavljajo vse vec
storitev za $ir$i krog uporabnikov socialnih storitev, vendar pa v tem trenutku Se nimamo na
voljo Sirsih Studij, ki bi vkljuCevale vidik vloge uporabnikov socialnih storitev v profitnih
organizacijah. Glede na velike potrebe na tem podrocju in ob dejstvu, da je tekmovanje med
ponudniki vedno hujSe (Zimmer in Evers 2010), ne bi bilo neverjetno, ¢e bi imele tudi
profitne organizacije na podroc¢ju odnosov z uporabniki v bliznji prihodnosti specifi¢en razvoj
v lastni smeri (ne le v smeri uporabnika kot potrosnika). Vseeno je zelo malo verjetno,
predvsem zaradi velikega druzbenega potenciala v zasebnih neprofitnih organizacijah, ki ga

Evers (2010) obravnava v okviru koncepta politicne kulture (angl. civicness), da bi jim
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organizacije iz drugih dveh sektorjev prevzele primat na podro¢ju demokraticne smeri razvoja

odnosov med uporabniki in izvajalci storitev.

Kolari¢ (2009) in Evers (2010) in delno tudi Pestoff (2007), pokazejo, da se razumevanje
uporabnika in pogled na vlogo uporabnika v zagotavljanju socialnih storitev razvija
vzporedno z druzbenim razvojem. Vloge uporabnikov v zagotavljanju socialnih storitev se
razlikujejo po razliénih sektorjih, ki v razliénih hierarhijah v drzavah sodelujejo v
zagotavljanju socialnih storitev. Na primeru skupnostnih programov in QUANGO organizacij
smo pokazali tudi, da se vloga uporabnikov razlikuje tudi v organizacijah znotraj samih
sektorjev. V nadaljevanju bodo prikazani konkretni nacini sodelovanja uporabnikov v
zasebnih neprofitnih organizacijah in predstavljena dva osnovna modela sodelovanja

uporabnikov.

4.2.2 Organizacijska raven participacije uporabnikov v zagotavljanju socialnih storitev

V tam razdelku analiziramo, kako razumejo participacijo uporabnikov v organizacijah, ki
izvajajo socialne storitve. Zaradi njihove pomembne vloge na podrocju razvoja odnosov med
uporabniki in izvajalci socialnih storitev, se vecina analiz odnosov med organizacijami in
uporabniki na podrocju socialnih storitev nanaSa na vlogo uporabnikov v zasebnih neprofitnih

organizacijah.

Participacija uporabnikov je sploSen izraz, ki opisuje skoraj vsako dejavnost ali pobudo
uporabnikov. Nacini in stopnje participacije se med seboj razlikujejo. NajmanjSa mera
participacije pomeni pasivno prejemanje storitev, vecja stopnja je sodelovanje v izvajanju
projektov in programov, pri kateremkoli procesu v organizaciji, najvisja stopnja participacije
uporabnikov pa pomeni (so)odloanje ne le o storitvah, marve¢ tudi o usmeritvah in
nacrtovanju prihodnosti v organizaciji, katere storitve uporabljajo oziroma katere ¢lani so. Kot
se bo videlo v nadaljevanju, so pristopi v veliki meri odvisni tudi od razumevanja konteksta, v

katerem se izvajajo storitve.
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Z vpraSanjem vkljuéevanja uporabnikov v delovanje organizacij se je sistemati¢no ukvarjal

Robson s sodelavci (1997). Ze na samem zadetku so ugotovili, da so nek izraz razumeli in

uporabljali zelo razlicno, tako sami sodelavei kakor tudi akterji v zasebnih neprofitnih

organizacijah, ki so bile vkljuc¢ene v raziskavo. Zato so oblikovali vrsto definicij izrazov, ki se

najpogosteje uporabljajo v razpravah o vklju¢evanju uporabnikov.

Tabela 4.2: Koncepti sodelovanja z uporabniki

(joint problem solving and
decision making)

[ZRAZ POMEN

UPORABNISKI Uporabniki doloc¢ajo cilje, vsebino, aktivnosti in alokacijo virov.
NADZOR Pridobivajo informacije o dejavnosti organizacije, jih analizirajo in se na
(user control) njih odzivajo.

UPORABNISKO VODENA Organizacije, v katerih imajo uporabniki nadzor (glej zgoraj). Ni nujno, da
ORGANIZACIJA gre za uporabnisko organizacijo.

(user managed, user run, user

owned)

UPORABNISKA Organizacija, v Kkateri igrajo vse vloge uporabniki — c¢lani, vodje,
ORGANIZACIJA uporabniki, osebje in drugi. Gre za loCine, sekte (separatist groups) in
(user organization) samopomocne organizacije.

K UPORABNIKOM Organizacije, v katerih se rezultati programov in storitev merijo in
ORIENTIRAN oblikujejo na podlagi ugotovljenih potreb in Zelja uporabnikov.

(user led, user driven, user

centred)

SKUPNO RESEVANJE Pri uvr§¢anju idej na dnevni red (agenda setting) in odloCanju, kdaj sproziti
PROBLEMOV IN in implementirati kako idejo, sodelujejo tako uporabniki kot tudi
ODLOCANIJE profesionalci.

POSVET Z UPORABNIKI
(user consultation)

Zbiranje informacij in mnenj uporabnikov o storitvah, predlogih sprememb
v izvajanju starih ali uvajanju novih storitev v organizaciji. Ta princip je
znan tudi pod izrazom raziskava trga (market research).

KREPITEV MOCI
UPORABNIKOV
(user empowerment)

Proces, v katerem uporabniki pridobijo mo¢, da vplivajo na odloéitve o
njihovih lastnih pogojih Zivljenja in o storitvah v organizacijah. Krepitev
moci je lahko spodbujena s strani uporabnikov samih ali s strani
profesionalcev v organizacijah.

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

VKLIJUCITEV Genericni izraz, ki lahko opisuje skoraj vsako aktivnost ali iniciativo
UPORABNIKOV uporabnikov.

(user involvement)

PARTICIPACIJA Ravno tako generi¢ni izraz, ki poleg zgornjega izraza vkljucuje tudi
UPORABNIKOV sodelovanje uporabnikov na nekem podroc¢ju delovanja organizacije in s
(user participation) tem tudi dolo¢eno stopnjo vpliva pri odlocanju

UPORABNISKI ODBOR / Opisuje raznoterost struktur, v katerih imajo uporabniki doloceno stopnjo
MREZA / TELO / relativnih virov in prostora in hkrati niso zaznani kot loceni od celotne
STRUKTURA organizacije po svojem statutu ali virih in funkcijah.

UPORABNISKO GIBANJE
(user movement)

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

Vir: Robson in drugi (1997) v Boski¢ (2003).
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Ena od osnovnih ugotovitev Robsonove raziskave, ki se je kasneje potrdila tudi v drugih
sorodnih raziskavah, je bila, da v zasebnih neprofitnih organizacijah, ki zagotavljajo socialne
storitve, participacijo uporabnikov razumejo bolj kot odzivanje na storitve, ki jih organizacija
ponuja, in ne kot vecji nadzor nad upravljanjem in delovanjem organizacije. Kot bomo videli
v nadaljevanju, to pomeni, da bolj uporabljajo potrosniski kot demokraticni model
sodelovanja z uporabniki. V vec kot polovici organizacij, ki so jih zajeli v raziskavi, so v
debati o participaciji uporabnikov izpostavljali pogoje za izboljSanje storitev, zadovoljevanju
potreb uporabnikov in boljsi usmerjenosti storitev na specificne potrebe uporabnikov (Robson
in drugi 1997). Manj jih je omenjalo krepitev moci uporabnikov in/ali njihovo vplivanje na
politiko organizacije. V cetrtini organizacij so porocali, da so uvedli posebne programe,
namenjene prav vkljuevanju uporabnikov, v vecini organizacij pa so porocali o vkljucevanju

uporabnikov skozi razli¢ne, med seboj nepovezane iniciative (Robson in drugi 1997).

Za bolj aktivno participacijo uporabnikov v zagotavljanju socialnih storitev morata biti na

organizacijski ravni izpolnjena dva pogoja (Croft in Beresford 1993; Phillips in drugi 1994):

- dostop (od fizicnega dostopa do prostorov, prek ¢lanstva v organih odlo¢anja do odlo¢anja
o denarju);

- podpora (za osebno rast, razvoj spretnosti, podpora za dosego enakih moznosti kot jih
imajo ostali ljudje).

Ker se organizacije po nastanku in nacinu delovanja med seboj razlikujejo, mora vsaka

organizacija sama najti in opredeliti na¢ine za spodbujanje participacije uporabnikov v

izvajanje svojih programov in v svoje delovanje.

Na podlagi empiri¢énih podatkov, pridobljenih v zasebnih neprofitnih organizacijah, so
Robson in sodelavci oblikovali naslednji seznam dejavnosti, preko katerih so uporabniki

vkljuceni v delovanje organizacij (Robson in drugi 1997, 5):

— oblikovanje politike organizacije in evalvacija prek formalnih in neformalnih oblik ter
anket;

— kampanje, publikacije;

— konzultacije pri zbiranju denarja;

— udelezba pri delovnih srecanjih, delovnih skupinah, odborih stanovalcev in podobno;
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— uporabniski organi in samopomocne skupine v okviru organizacije ali v kakSnih
drugih navezavah z organizacijo;
— zagovorni$tvo;
— usposabljanje drugih uporabnikov;
— prostovoljno delo uporabnikov;
— novacenje novih ¢lanov in osebja;
— usposabljanje in uvajanje osebja;
— sprejem obiskovalcev (prvi stik z organizacijo).
Ugotovimo lahko, da so uporabniki bolj vkljuceni tako v prakti¢ne naloge kakor v vloge na

formalni ravni organizacij, kot je na primer ¢lanstvo v organih odloc¢anja.

Croft in Beresford (1993) razlikujeta naslednje tipe vkljuevanja uporabnikov:

— posvetovanje ali konzultacija;
— komentar, evalvacija storitev;

— vklju€enost pri nacrtovanju in razvoju novih politik.

Uporabniki v zasebnih neprofitnih organizacijah so pogosto vkljuceni tudi v raziskovanje.
Beresford (2008) opozarja, da je vkljucevanje uporabnikov socialnih storitev v raziskovanju,
postalo skoraj nuja, vendar se v praksi pojavljajo mnoge tezave. PrevladujoCi vzorec je
pridobivanje mnenj in stali3¢ uporabnikov storitev. Obcasno tudi sedijo v upravah,
posvetovalnih organih, komentirajo predloge in podajajo mnenja o projektih (Beresford
2008). Pristop k vkljuCevanju uporabnikov v zadnjem desetletju 20. stoletja je po
Beresfordovem mnenju menedzerski-konzumeristi¢ni (potrosniski), saj sloni na marketinskih
premisah, kako »izboljSati produkt«, kar se odvija skozi testiranje na trgu in skozi odzive
strank. Uporabniki so tu svetovalci (Beresford 2008). Tovrstni pristop velja za apoliticnega,
za nevtralno tehniko. Najvec¢ja tezava opisanega je »simboli¢nost« (angl. tokenism), kar
pomeni, da se uporabniki in uporabniske organizacije sreCujejo z obcutki izkoriS€enosti in
manipuliranosti. Beresford (2008) opozarja, da uporabniki ne zelijo biti vklju€eni v raziskave,
v katerih:

- nimajo vpliva na fokus ali pa raziskave, v katerih fokus za njih ni aktualen;

- imajo obcutek, da je namen koristiti naro¢nikom raziskave in sistemu storitev, ne pa njim;

- so osnovne vrednote druga¢ne od njihovih;
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- bi bile oblikovane tako, da bi dobljeni rezultati lahko vodili v to, da bi se njthova moc
manjSala;

- nimajo besede pri tem, kam vodijo rezultati in ugotovitve.

Tudi v odgovor na razocCaranja, ki so jih uporabniki in organizacije dozivljali, se je v zadnjih
tridesetih letih razvilo raziskovanje, katerega nosilci so uporabniki, njihove organizacije in
tudi raziskovalci s podrocja uporabe storitev. Tu so pionirji ljudje z ovirami, ki so
raziskovanja razumeli kot del SirSe strukture zatiranja in diskriminacij v druzbi. Navdihovale
so jih skupine kriti¢nih druzbenih raziskovalcev, kot so feministke in antirasisti (Beresford
2008). Razvili so emancipatoren in uporabniS§ko nadzorovan pristop k raziskovanju, za
katerega je znacilno:

- da proces raziskovanja tezi k izenaCevanju odnosov med raziskovalci in uporabniki

oziroma udelezenci raziskav;
- da je raziskovanje usmerjeno k spremembam na osebni in druzbeni oziroma politi¢ni

ravni, ne pa kot raziskovanje, ki je usmerjeno na produkcijo znanja.

Tovrstno raziskovanje temelji na emancipatornem-osvoboditvenem modelu (Beresford 2008).
Raziskovalci z ovirami so veliko bolj orientirani na koristnost raziskave kot na samo znanje,
poudarek pa ni na participaciji, temve¢ na emancipaciji. Raziskovalcem, ki se ravnajo po
tradicionalnih raziskovalnih vrednotah, kot so nevtralnost, objektivnost in distanca,
odgovarjajo, da omenjene vrednote zmanjSujejo pomen in veljavnost neposrednih izkuSenj

(Beresford 2008).

Osnovna modela, ki ju organizacije uporabljajo pri vkljucevanja uporabnikov in ki se med
seboj razlikujeta po tem, kaksSna naj bi bila vloga uporabnika v zagotavljanju socialnih

storitev, sta demokrati¢ni model in potros$niski model.

4.2.2.1 Demokraticni in potro$niski model vkljucevanja uporabnikov

Na tem, kako je razumljen uporabnik, temeljijo tudi razli¢éni modeli vkljuevanja uporabnikov
v delovanje organizacij. Parsons (1999, 530) navaja naslednje tipe ukrepov za izboljSanje
dostopa do storitev, ki ustrezajo dolo¢enemu razumevanju uporabnika:

— uveljavljanje drzavljanskih pravic (uporabnik kot drzaviljan);
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— trzenje (marketizacija) javnih servisov in storitev (uporabnik kot potrosnik);,

— politike enakih moZnosti.

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

v organizaciji, ki storitve izvaja.

Beresford in Croft (1993) ponazarjata osnovne znacilnosti potrosniskega in demokrati¢nega
modela s tremi »E-ji« oziroma tremi »P-ji«. Kot tri osnovne znacilnosti potrosniskega modela
navajata ekonomicnost (angl. economy), ucinkovitost (angl. efficiency), uspesnost (angl.
effectiveness). Za demokrati¢ni model naj bi bila znacilna participacija (angl. participation),
partnerstvo (angl. partnership) in delitev moci (angl. power sharing). Ta delitev je sicer zelo
jasna in razumljiva, vendar je morda prevec polarna. Tudi v organizacijah z demokraticnim
principom je namrec, ne glede na to, da so storitve oblikovane glede na ugotovljene potrebe,
pomembna ucinkovitost in uspesnost izvedbe storitev. Vse bolj uveljavljajoci se pogodbeni
nacin izvajanja storitev ima na primer znacilnosti obeh modelov. Lahko je zasnovan na
podlagi predpostavke, da bo pogodba uporabnika motivirala, kar je bolj ekonomicno od
pasivnega prejemanja storitev. Hkrati pomeni pogodbeni nacin tudi neko delitev moci, saj
predpostavlja pravice in obveznosti obeh subjektov v interakciji — izvajalca in uporabnika

(potrosnika ali drzavljana).

Bolj jasno in predvsem manj ideolosko razliko med modeloma podajajo Robson in sodelavci

(1997). Navajajo, da se model vkljucevanja uporabnikov lo¢i glede na to, kako v

organizacijah odgovorijo na naslednji vprasanji:

- Na kakSen nacin lahko zagotovimo, da bodo storitve, ki jih organizacija ponuja,
zadovoljevale potrebe tistih, ki jih uporabljajo?

- Na kaksen nacin lahko zagotovimo, da bo organizacija oblikovana glede na zahteve

njenih uporabnikov?
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Organizacije lahko odgovorijo na dva nadina. Ce se spradujejo po ustreznosti svojih storitev,
uporabnike obravnavajo kot potrosnike oziroma stranke. To pomeni, da na primer z anketo ali
drugim nacinom evalvacije razi$¢ejo, kako uporabniki dojemajo njihove storitve, in na ta
nacin stalno spremljajo ustreznost ter kvaliteto svojih storitev. V tem primeru morajo imeti
jasno opredeljen pritozbeni postopek, ki uporabnika varuje, da lahko izrazi svoje mnenje. To

je potrosniski pristop.

Drugi pristop je demokraticen. V njem je povezava med organizacijo in uporabniki
percipirana SirSe, kot sezejo storitve organizacije. Organizacija (oziroma profesionalci v
organizaciji) so v tem primeru odgovorni Clanstvu, ¢lanstvo pa je tisto, ki voli organe
organizacije in usmerja politiko organizacije. Pri demokratiénem pristopu je potrebno
zagotoviti dialog med razlicnimi podskupinami ali interesnimi skupinami v organizaciji in
vodstvom organizacije. Ni dovolj, da lahko uporabniki enkrat na leto glasujejo na obénem
zboru, ampak morajo imeti moznost stalnega vplivanja. Poleg tega je potrebno jasno dolociti
status v organizaciji — kdo je ¢lan, uporabnik, ¢lan osebja ali organov v organizaciji, saj
morajo biti tudi njihove vloge temu primerne. Izjave za javnost daje na primer lahko nekdo od
uporabnikov, vendar tisti, ki tudi na druge nadine sodeluje v organizaciji. Poleg tega je
pomembno, da je med osebjem tudi oseba, ki predstavlja neposredno povezavo med
¢lanstvom in vodstvom in ki lahko ¢lanom ponudi neposredne informacije ali se odzove na

pripombe ¢lanov in uporabnikov.

Demokraticnemu modelu je blizu sistem vodenja, ki je percipiran kot prostor razlicnih
interesnih skupin. Le-te se med seboj pogajajo za prioritete, cilje, sredstva in druge elemente
politike organizacije. Gre torej za politi¢ni proces in prostor, v katerem skuSajo akterji

uveljaviti svoje interese, pri tem pa so tudi custveno vpleteni (Robson in drugi 1997).

Nacinov za dosego demokratizacije je ve€. Somerville (1998, 241) analizira demokratizacijo
odnosov z uporabniki v okviru dveh smeri procesa. Proces poteka »od zgoraj navzdol«, ¢e ga
spodbujajo akterji z ve¢ moci in »od spodaj navzgor«, kadar se zanj zac¢nejo boriti akterji z
manj druzbene moci. Proces demokratizacije »od zgoraj navzdol« lahko poteka na Stirih

ravneh:

- prenos znanja z informacijami, izobrazevanjem in usposabljanjem;
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- prenos specifi¢nih individualnih in skupinskih pravic;
- preskrba s finan¢nimi in drugimi viri;

- prenos ali prepoznanje specifi¢nih sposobnosti za pogajanje, odloc¢anje ali nadzorovanje.

Tudi proces demokratizacije »od spodaj navzgor« lahko poteka na Stirih ravneh (Somerville

1998, 241):

- narascajoca formalna in neformalna participacija v kolektivnih aktivnostih;

- nara$¢ajoce uveljavljanje pravic, ki so priznane »od zgoraj«;

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

- povecan pritisk za participacijo v procesih odlocanja.

Barnes (1997) opozarja na to, da je za mnoge aktiviste zares demokraticen pristop le tisti, ki
se odvija v samo-organiziranih skupinah. To pomeni, da je vsak poskus demokratizacije »od

zgoraj navzdol« vedno enosmeren in da pri tem pogosto ne gre za prenos moci.

Ena izmed kljuénih razlik med demokraticnim in potro$niskim modelom je odnos do
vpraganja druzbenih razmerij moéi. Ze v zgoraj podanih razlikah, ki sta jih izpostavila
Beresford in Croft (1993), je jasna razmejitev med modeloma na osnovi moci. V okviru
potros$niskega principa naj ne bi Slo za prenos moci, medtem ko naj bi se v okviru
demokraticnega principa mo¢ delila. Uporabniska perspektiva znotraj potrosniSkega modela
vzdrzuje pogoje podreditve, torej vnaprej definiranih odnosov moci, kar podrejenemu
posamezniku onemogoca, da bi identificiral razloge podreditve. Osebe, ki so vedno dobile
najveC od drzave blaginje, so tiste z najvec¢jo koli¢ino kulturnega kapitala. To so profesionalni
uporabniki. Podrejeni uporabniki pa sami pripomorejo k svoji vlogi podrejenega s tem, ko
odigrajo svojo vlogo podrejenega (Cowden in Singh 2007). Obratno pa demokrati¢ni oziroma
participativni pristop spodbuja participacijo uporabnikov socialnih storitev na licu mesta in
sloni na prepri¢anju, da morajo biti uporabniki osebno vkljuceni v socialne storitve, ki jih
prejemajo. Poudarja organizacije z razli¢nimi delezniki in zahteva, da uporabniki postanejo

ko-producenti.
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Robson s sodelavcei (1997) in Beresford in Croft (1993) ugotavljajo, da ve€ina organizacij pri
vklju¢evanju uporabnikov uporablja meSanico potrosniSkega in demokraticnega pristopa. Ne
glede na kontekst, morajo organizacije aktivno delovati za vkljucevanje uporabnikov.
Formalna sprememba statutov in pravilnikov organizacij ni dovolj (Robson in drugi 1997).
Zaradi razlik med organizacijami, ki so posebne entitete z lastnimi zgodovinami in cilji
nastanka in z lastno strukturo, se nacini sodelovanja z uporabniki med seboj zelo razlikujejo.

Organizacije morajo same oblikovati sebi skladne politike za vklju¢evanje uporabnikov.

4.3 Moznosti za ravnanje uporabnikov, ko niso zadovoljni z naédinom

zagotavljanja socialnih storitev

Doslej smo obravnavali vlogo uporabnikov socialnih storitev v smislu mozZnosti njihove
participacije v celotnem procesu zagotavljanja storitev in v doloc¢enih primerih tudi razlicne
moznosti participacije uporabnikov v organizacijskih telesih. V nadaljevanju obravnavamo
vprasanje, kakSne moznosti ravnanja imajo uporabniki storitev, ¢e niso zadovoljni bodisi z
nacinom, na katerega so izvedene storitve, bodisi z odnosom, ki ga imajo do njih strokovnjaki

v organizacijah, od katerih prejemajo storitev.

Odpiranje trga socialnih storitev v 1980. in 1990. letih naj bi uporabnikom omogocilo vecji
vpliv nad tem, kje bodo zadovoljevali svoje potrebe in na kakSen nacin. Kljub temu pa
razli¢ni avtorji (npr. Pestoff 2007; Ranci in Montagnini 2010) opozarjajo, da v praksi situacija
ni tako enoznacna. Prvi pomembni dejavnik, ki vpliva na moznosti ravnanja ob
nezadovoljstvu s storitvami, je sama ponudba storitev. Omenjeni avtorji navajajo, da so se trgi
socialnih storitev v veliki meri oblikovali tako, da na njih namesto monopolistov nastopajo
oligarhi. Ponudba torej ostaja omejena in s tem tudi moZnosti za razlicna ravnanja
uporabnikov. Drugi pomembni dejavnik pa je, ali in v kolik$ni meri so uporabniki seznanjeni
s tem, kdo vse ponuja storitev, ki jo uporabnik potrebuje. V okviru drugega vprasanja je lahko
diverzificirana ponudba s staliS¢a uporabnika nezazelena, saj lahko od uporabnika zahteva
prevelik osebni angazma pri dostopu do storitev. V tem oziru je lazje, ¢e je dostop do storitev
omogocen na enem mestu, kot so pri nas centri za socialno delo, v nekaterih drzavah pa so to
skupnostni centri in podobno. Seveda pa je ravno centraliziranost socialnih storitev lahko

problem v primerih, ko je uporabnik dejansko nezadovoljen z na¢inom izvajanja storitve ali
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pa z na¢inom obravnave pri izvajalcu. V teh primerih pridejo v ospredje moznosti ravnanja,
pri Cemer je potrebno imeti v mislih dejstvo, da gre pri zagotavljanju socialnih storitev v
veliki vec€ini primerov za omejeno ponudbo in hkrati za posameznike in kategorije
prebivalstva, ki so pogosto v ranljivi situaciji in dejansko odvisni od pomoci, ki jo prejemajo

v obliki socialnih storitev.

Pri analizi vpraSanja o moznostih ravnanja ob nezadovoljstvu s socialnimi storitvami se v
analizi javnih politik obi¢ajno opiramo na Hirschmanovo opredelitev moznih nacinov

ravnanja, ki ju je poimenoval "odhod" (angl. exit) in "izrazanje nezadovoljstva" (angl. voice):

- Odhod pomeni, da uporabnik ob nezadovoljstvu zamenja ponudnika socialne storitve.
Medtem ko je na trznem podroc¢ju v praksi to najbolj uporabljana oblika ravnanja, se na
podrocju socialnih storitev za to odloca zelo malo uporabnikov. Seveda se najdejo izjeme
in nemalokrat, zlasti v zasebnih neprofitnih organizacijah, ki zagotavljajo socialne
storitve, opazajo »kroZenje« nekaterih uporabnikov, Se zlasti na podrocju obravnave
nasilja in na podro¢ju dusevnega zdravja.

- Izrazanje nezadovoljstva po drugi strani ne pomeni odhoda iz dane situacije, marve¢ pisno
ali ustno pritozbo ustreznim organom ali osebam. Za izvajalce storitev naj bi bilo tako
ravnanje zazeleno, saj omogoca sprotno vrednotenje lastne izvedbe in odpira moZznosti za
popravljanje in izboljSevanje kakovosti tako na ravni odnosov z uporabniki kot na ravni

same izvedbe socialnih storitev.

Tudi Stewart in Taylor (v Somerville 1998) analizirata strateSke moznosti ravnanja, ki jih
imajo posamezniki in skupine v odnosu (ravnanju) z izvajalci socialnih storitev. Prvo
razseznost predstavljajo aktivne ali pasivne moznosti. Odhod in izrazanje nezadovoljstva
uvrScata med aktivne moznosti, med pasivne moznosti pa uvrscata apaticnost in zvestobo. Pri
drugi razseznosti opredeljujeta konstruktivnost oziroma destruktivnost izbire ravnanja. Med
konstruktivne strategije Stejeta zvestobo in izrazanje nezadovoljstva, med destruktivne
moznosti pa izhod in apatiénost. Ze prej smo opozorili, da strategije tezko dokonéno
opredelimo kot konstruktivne ali destruktivne oziroma aktivne ali pasivne. Tudi Somerville
(1998) opozarja, da strategija odhoda ni nujno vedno destruktivno dejanje. Za posameznika
lahko pomeni povsem konstruktivno dejanje in z njim lahko poveca nadzor nad Zivljenjem,

sploh kadar gre za nasilje.
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Med uporabniki socialnih storitev je pogosta tudi izbira tretje moznosti ravnanja, ki jo je tudi
Hirschman posebej opredelil; gre za izbiro »zvestobe« (angl. loyalty). Uporabniki so pogosto
navajeni na doloceno osebo, h kateri prihajajo, in ¢e so z nafinom obravnave relativno
zadovoljni, se ne odloc¢ajo za spremembo tudi v primerih, ko postanejo nezadovoljni. Karn in
sodelavei (1997) navajajo, da je lahko na primer obcutek osebne hvaleznosti za preteklo
pomoc¢ ali podobno politi¢no prepri¢anje pomemben dejavnik, ki ljudi spodbuja, da "potrpijo
Se malo vec". Na zvestobo ponudnikom storitev vplivajo tudi negotovost in spremembe v
druzbi in Se zlasti zgoraj omenjena omejena ponudba socialnih storitev. Posledici dolgotrajne

zvestobe sta lahko dve:

- Hirschman (v Karn in drugi 1997) verjame, da je posledica dolgotrajne zvestobe pogosto
izrazanje nezadovoljstva, vendar uporabniki izrazijo nezadovoljstvo z vecjo stopnjo
odloc¢nosti, kot ¢e bi ga izrazili takoj (npr. emocionalni izbruhi).

- Karn in sodelavci (1997) pa ugotavljajo, da je posledica dolgotrajne zvestobe pogosteje

apaticnost, ker uporabniki enostavno ne vidijo moznosti za spremembo.

Pogosto — Ce so odvisni od enega samega izvajalca socialnih storitev (npr. javne institucije) —
dejansko druge moZnosti za ravnanje tudi nimajo in zato je zvestoba ponudniku storitev lahko
prisilna. To se dogaja, kadar je ponudnik monopolist na trgu socialnih storitev ali pa
uporabnik ne pozna drugih ponudnikov in bi mu zamenjava ponudnika storitev vzela prevec

energije.

Ce pogledamo moznosti ravnanja uporabnikov skozi kriterij raznovrstnosti zagotavljanja
socialnih storitev med razlicnimi sektorji, bi lahko sklepali, da imajo ve¢ moznosti za izbiro
nacina ravnanja (ob nezadovoljstvu z nacinom izvedbe storitve ali z na¢inom obravnave v
organizaciji, ki zagotavlja socialne storitve) uporabniki v drzavah, kjer je ponudba socialnih
storitev bolj porazdeljena med razlicnimi sektorji. Pri tem, kako raznovrstna je ponudba
socialnih storitev, si lahko pomagamo s tipologijo sistemov blaginje, ki so jo Kolari¢ in
sodelavki (2002, 56) razvile glede na hierarhijo sfer pri zagotavljanju socialne varnosti in

blaginje v posameznih drzavah.
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Za drzave s socialno-demokratskim sistemom blaginje in za drzave, v katerih je bil drzavno-
socialisticni sistem blaginje, v zagotavljanju socialnih storitev prevladuje sfera drzave. To
pomeni, da ima (v drzavno-socialisticnem sistemu blaginje je imel) javni sektor bistveno
vlogo pri zagotavljanju socialnih storitev. V takem sistemu imajo uporabniki najmanjSo
moznost aktivnega pristopa v izrazanju nezadovoljstva s storitvami, saj imajo malo moznosti
zamenjave ponudnika. V socialno-demokratskem sistemu blaginje je na drugem mestu v
hierarhiji trg, kar pomeni, da imajo uporabniki moZnost socialno storitev tudi kupiti, vendar je
ta moznost Se zlasti na podrocju socialnovarstvenih storitev za uporabnike neugodna, ker gre
za druzbeno ranljivo populacijo. Tako v socialno-demokratskem kot v drzavno-socialisticnem
sistemu blaginje je zasebni neprofitni sektor na podrocju zagotavljanja socialnih storitev
relativno slabo razvit, saj je obseg lastne produkcije drzave blaginje v okviru javnega sektorja
prevelik, da bi zasebni neprofitni sektor lahko tekmoval z njim. V Sloveniji recimo prevladuje
model dominacije drZave, za katerega je znacilno, da zasebne neprofitne organizacije le
zapolnjujejo vrzeli javnega sektorja (Kolari¢ in drugi 2002). Na podlagi zapisanega je mozno
sklepati, da je v teh dveh sistemih blaginje najverjetnejSa moznost ravnanja uporabnika ob
nezadovoljstvu s storitvami (prisilna) zvestoba ponudniku storitev ali pa izraZanje
nezadovoljstva (zlasti preko uveljavljenih oblik pritozb), saj izbor drugega ponudnika

socialnih storitev ni zelo verjetna moznost.

Za drzave z liberalnim sistemom blaginje je znacilno, da je trg primarna sfera, na kateri si
posamezniki zagotavljajo blaginjo. Ker obstoj trga posledi¢no implicira obstoj vec
ponudnikov, naj bi bila ponudba raznovrstnejSa, kar pomeni, da naj bi imeli uporabniki v
primerih, da so ti trgi zares vzpostavljeni, ob nezadovoljstvu s storitvijo ve¢ moznosti odhoda
k drugim ponudnikom socialnih storitev, predvsem k drugim ponudnikom iz zasebnega
profitnega sektorja. Ker naj bi trg impliciral dolo¢eno tekmovanje ponudnikov za stranke
(uporabnike), to pomeni, da imajo uporabniki socialnih storitev v tem sistemu blaginje
teoretiCno tudi najve¢ moznosti za izrazanje nezadovoljstva. Vendar Ce to velja za storitve s
podro¢ja zdravja in Solstva, pa je manj verjetno, da imajo tudi uporabniki socialnovarstvenih
storitev enake moznosti za svobodno izbiro nacina reagiranja v primeru nezadovoljstva.
Socialnovarstvene storitve in njihovi uporabniki so v liberalnem sistemu, ki temelji na
principu preverjenih potreb, najbolj stigmatizirani, zato sta na podrocju socialnovarstvenih

storitev najbolj verjetni strategiji (prisilna) zvestoba ponudniku in apatija.
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Znacilnost drzav s konservativno-korporativistiénim sistemom drzave blaginje je obstoj
kvazitrga in partnerskega odnosa med drzavo in zasebnimi neprofitnimi organizacijami, kar
pomeni, da zasebne neprofitne organizacije producirajo predvsem socialne storitve za drzavo.
V drzavah s konzervativno-korporativistiénim sistemom je zasebni neprofitni sektor dobro
razvit in ponudba socialnih storitev v zasebnih neprofitnih organizacijah razvejana. Kvazitrg
si prvo mesto v hierarhiji sfer deli s trgom s pla¢ljivimi socialnimi storitvami. Ce je
organizacij, ki izvajajo dolocen tip storitev, veliko, in ne gre za oligopol ponudnikov, potem
imajo uporabniki v tem sistemu dejansko najve¢ konkretnih moznosti za odhod k drugemu
ponudniku v primeru nezadovoljstva. Zaradi tekmovanja za stranke (uporabnike) velja enako
tudi za moznost izrazanja nezadovoljstva s storitvami. Stopnja (prisilne) zvestobe je v
konservativno-korporativisticnem sistemu teoreti¢no najmanjsa, saj vsi, ki svojih potreb ne
morejo zadovoljiti na trgu ali kvazitrgu, to lahko Se vedno storijo v javnih institucijah. Ta
hierarhija sfer in odnos med njimi, zlasti s kvazitrgom socialnih storitev je za uporabnika

potencialno najugodnejsa pri izbiri ponudnika socialne storitve.

Za katoliski sistem blaginje s prevladujoco vlogo neformalnih omrezij in katoliske cerkve
(Kolari€¢ in drugi 2002) predvidevamo, da je stopnja druzbenega nadzora tako velika, da imajo
posamezniki v manjSih skupnostih malo moznosti izbire med razli¢nimi ponudniki socialnih
storitev in da imajo malo moznosti menjave ponudnika storitev. Seveda pa je mozno, da v
doloc¢enih drzavah druge zasebne neprofitne organizacije s svojo ponudbo tekmujejo s
katolisko cerkvijo, kot denimo Ranci in Montagnini (2010) navajata za primer Italije. V Italiji
je na eni strani ogromno zasebnih neprofitnih organizacij ustanovljenih s strani katoliske
cerkve, po drugi strani pa gre za drzavo z mocno levicarsko tradicijo in z zasebnimi
neprofitnimi organizacijami s tega ideoloskega pola. Se vedno pa smatramo, da je zaradi tako
diametralno razli¢nih ideologij obeh polov zasebnih neprofitnih ponudnikov malo moznosti,
da bo uporabnik iz enega tipa organizacije ob nezadovoljstvu s storitvijo odsel k zasebnemu
neprofitnemu ponudniku z nasprotnega ideoloskega pola, saj bi moral ob tem spremeniti svoj
svetovni nazor oziroma pogled na svet (to se sicer lahko zgodi ob zelo hudih izkus$njah, kot so

dolocene vrste nasilja).

Analiza moznosti ravnanja ob nezadovoljstvu s storitvami glede na posamezne sisteme

blaginje pokaze, da imajo teoreticno najve¢ moznosti za zamenjavo ponudnika ali za izraZanje
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zadovoljstva v drzavah, kjer obstaja trg ali/in kvazitrg ponudnikov socialnih storitev, ki ima
primarni polozaj v hierarhiji sfer. Obstoj ve¢ ponudnikov smo ze v zacetku identificirali kot
tisti kriterij, ki uporabniku teoreticno omogoca odhod k drugemu ponudniku ali izraZanje
nezadovoljstva z nafinom, kako je storitev izvedena, saj ta spodbuja tekmovanje med
ponudniki za uporabnike. To pomeni, da imajo po tej determinanti najve¢ moznosti za tako
ravnanje uporabniki v drzavah s konservativno-korporativisticnim sistemom blaginje, sledijo
mu uporabniki v drzavah z liberalnim sistemom blaginje, kjer je po nasi oceni omejena
moznost aktivnega ravnanja uporabnikov ob nezadovoljstvu s storitvami zlasti na podro¢ju
socialnovarstvenih storitev. V drzavah s socialno-demokratskim modelom in nekdanjim
drzavno-socialisticnim modelom, kjer drzava zagotavlja socialne storitve s svojo mrezo javnih
institucij, je obstoj drugih ponudnikov odvisen zlasti od obseznosti javne mreze — tako po
dostopnosti kot glede na ponudbo storitev. Zapisane ugotovitve predstavljajo teoretske
moznosti ravnanja uporabnikov in ne upoStevajo razli¢nih ideologij, na katerih temeljijo

e . . . . .. 112
nacini obravnave uporabnikov v posameznih organizacijah ~.

Moznosti za ravnanje uporabnikov ob nezadovoljstvu s storitvami lahko analiziramo tudi z
vidika vpraSanja, kateri model participacije uporabnikov — demokrati¢ni ali potrosniski,
uporabljajo organizacije posameznih sektorjev, ki v drzavah v razlicnih kombinacijah
sodelujejo v zagotavljanju socialnih storitev. Ce si v organizacijah kot osnovno postavijo
vpraSanje, kako naj bodo zasnovane socialne storitve, da bodo ¢im bolj po meri uporabnika,
gre za potros$niski model, ki je Se posebej znacilen za profitni sektor. Za profitni sektor pa smo
ze navedli, da je odhod k drugemu ponudniku najbolj znacilno ravnanje ob nezadovoljstvu.
Sledi izrazanje nezadovoljstva, kar naj bi omogocilo izboljSanje kakovosti storitev. Zvestoba

kot nacin ravnanja bi bila v idealnih trznih razmerah zadnji izbor uporabnika.

V zasebnih neprofitnih organizacijah, ki delujejo kot predstavniSske organizacije, naj bi na
osnovi primarnih vrednot organizacije bolj veljal princip, da naj bo organizacija kot celota
organizirana na nacin, da bo uporabniku kar najblizje. V takem kontekstu naj bi bili
uporabniki ko-producenti storitev in veljal naj bi torej demokraticni model. Uporabnik bi ob

nezadovoljstvu s storitvijo in tudi z nacinom obravnave izrazil svoje mnenje in dosegel

"2 e empiri¢na analiza bi lahko potrdila ali ovrgla zapisane ugotovitve. V praksi nismo zasledili nobene
raziskave, v okviru katere bi bilo v razlicnih drZavah raziskano ravnanje uporabnikov ob nezadovoljstvu s
storitvami s pomo¢jo kombinacije tukaj uporabljenih konceptov!
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spremembo. V takem primeru odhod ne bi bil potreben, prisilna zvestoba tudi ne, saj bi imel
uporabnik moznost vpliva. Situacija pa je malo drugacna v zasebnih neprofitnih
organizacijah, ki izvajajo socialne storitve za drZzavo in so bistveno odvisne od njenega
financiranja (QUANGO). Verjetno je v slednjih ze sam odnos do uporabnikov in nacin
obravnave uporabnikov bolj podoben odnosu v javnih organizacijah, s tem pa tudi mozne
strategije ravnanja uporabnikov ob nezadovoljstvu. Javne organizacije pa uporabnikom

omogocajo zlasti izrazanje nezadovoljstva v obliki pritozb na izvedbo postopkov.

4.4 Kritike diskurza participacije uporabnikov

Zdi se, da danes ni ve¢ nikakrSnega dvoma o tem, da morajo imeti uporabniki pri
zagotavljanju socialnih storitev doloceno vlogo, saj so vec¢jo vkljuenost uporabnikov v
zagotavljanje socialnih storitev zahtevali tako kritiki drzave blaginje z neoliberalnega
ideoloSkega pola kot tudi predstavniska gibanja. Bolj je postavljeno v ospredje vprasanje,
kak$no vlogo naj imajo oziroma na kakSen nacin naj bodo vklju€eni v zagotavljanje storitev
ter kako pomembno vlogo naj igrajo pri zagotavljanju storitev. Zagovorniki participacije
uporabljajo za zagovarjanje pristopa dve vrsti argumentacije (Cleaver 2001, 37):

- argument ucinkovitosti — v tem kontekstu je participacija orodje za doseganje boljsih

rezultatov projektov, pobud ipd.
- argument enakosti in krepitve moci — v tem kontekstu je participacija proces, ki izboljSuje

kapacitete posameznikov za izboljSanje ali spremembo lastnih zivljen;.

Participacija je postala dejanje zaupanja v razvoj in to zaupanje temelji na treh predpostavkah
(Cleaver 2001, 36):

- participacija je ze sama po sebi dobra (pozitivna);

- zagotovilo za uspeh je, da participacijo pravilno izvajamo;

- vpraSanja o moci in politi¢nosti loCujejo in so nekonstruktivna, zato se jih je potrebno

izogibati.

Kritike samega diskurza participacije pa vendarle kaZejo na to, da Ze sama ideja participacije
temelji na doloc¢enih ideoloskih podlagah, ki pomembno vplivajo na razumevanje vloge

uporabnikov. Poleg tega se, tako kot samo podroc¢je vloge uporabnikov pri izvajanju socialnih
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storitev, tudi kritike in tezave pri obravnavi in vlogi uporabnikov razlikujejo glede na

sistemsko in organizacijsko raven.

4.4.1 Kritike diskurza participacije oziroma ideologije participacije

Kritike samega koncepta participacije uporabnikov oziroma njihove vloge v zagotavljanju
socialnih storitev se nanasajo predvsem na ideoloske podlage, na katerih temelji sama ideja o
potrebi po participaciji. Ce se vrnemo v obdobje kritik drzave blaginje v 1970. letih, postane
jasno, da danaSnje razumevanje uporabnikov in njihove vloge temelji na tedanjih
predpostavkah. To predvsem pomeni, da gre iskati podlage za kritike v idejah, da je treba
oblikovati na¢ine vklju¢evanja uporabnikov zato, ker so intervencije drzave v obliki socialnih
storitev drugace neucinkovite in ker paternalisticna obravnava uporabnikov vodi v odvisnost
od storitev. Ker gre za prevladujoCi neoliberalni predpostavki, ki sta botrovali vse ve¢jemu
poudarku na uporabniku, kot odgovornemu drzavljanu, ni nenavadno, da se kritike koncepta

participacije na podrocju socialnih storitev pojavljajo zlasti na levem ideoloSkem spektru.

V resnici se je potrebno vprasati, kaksni so motivi tistih, ki promovirajo pristope participacije.
Foucault je zagovarjal staliS¢e, da ¢e ne vemo, zakaj nekdo promovira nek pristop ali
uporablja doloCen diskurz, tega pristopa ali diskurza ne bomo nikdar mogli razumeti, in
nikdar ga ne bomo mogli kriti¢no ovrednotiti (Foucault 1975; 1984). V 1970. letih je opozoril
na pomen kriticne analize nastanka in vsebine razli¢nih diskurzov. Diskurz je razumel kot
kompleksen proces, skozi katerega komuniciramo med sabo o doloceni temi (Foucault 1975;
1984). Na primer, opozoril je na vlogo strokovnjakov (zdravnikov, psihiatrov) pri produkciji

pojava »norosti« in kako se je odnos do »norosti« spreminjal skozi cas.

Nekatere kritike diskurza o participaciji bi lahko Ze uvrstili tudi med radikalne kritike. Pri tem
imamo v mislih zlasti Cookeja in Kothari (2001), ki opozarjata na to, da je participacija
postala danes ze prisila. Participacijo vidita kot sistemsko tiranijo, ki Ze v svoji osnovi utelesa
potencial za nepravicno rabo moci (Cooke in Kothari 2001). Zagovornike programov
participacije vidita kot naivne pri vpraSanju kompleksnosti druzbenih odnosov moci in Se
posebej opozarjata, da je potrebno vedno raziskati, od kod izhajajo doloCene norme in
vrednote, kot danes vklju¢evanje uporabnikov v zagotavljanje socialnih storitev definitivno je.

Analize druzbenih razmerij moci so ena osrednjih socioloskih tem, vendar pa po mnenju
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avtorjev ravno zaradi zamegljenosti odnosov moc¢i v danasnjih druzbah pogosto nismo

sposobni videti, na kakSen nacin so vpete v vsakdanje druzbene in kulturne prakse. To velja

tudi za podrocje izvajanja socialnih storitev. Cooke in Kothari strneta svojo kritiko diskurza

participacije v $tiri tocke (Cooke in Kothari 2001, 14):

- Predpostavka o iskrenosti motivacije in obnasanja akterjev v procesih participacije je
naivna.

- Jezik participacije in krepitve moc¢i zakriva dejansko zZeljo po uc¢inkovitosti programov in
projektov.

- Subjekti, ki udejanjajo participativno retoriko in prakso delujejo kot »kvazireligijske
zdruzbe«.

- Poudarek na intervencijah na mikro ravni lahko zamegljuje in vzdrzuje SirSe neenakosti in

nepravi¢nosti na makro ravni.

Kritiki participativnih programov in projektov opozarjajo, da so njihovi zagovorniki ponavadi
naivni glede kompleksnosti odnosov moci (Cooke in Kothari 2001, 14). Premalo se sprasujejo
o tem, kako sta nastajala znanje in druzbene norme. Kothari (2001, 146) nadalje opozarja, da
bolj ko so programi zasnovani »§iroko participativno«, bolj so zamaskirani odnosi moc¢i v
skupnosti. Analize odnosov moci sicer niso nove, je pa pogosto prezrto, kako so odnosi moci
v danasnjih druzbah zamegljeni in kako domujejo v vsakdanjih druzbenih in kulturnih

praksah.

Ob tem, ko so se pojavile zahteve po vecji vlogi uporabnikov socialnih storitev v njihovem
zagotavljanju, so se ze takoj pojavile tudi kritike, vendar pa niso vplivale na Sirjenje
programov participacije, saj so imele zahteve po vkljucevanju poleg kritik ucinkovitosti
drzave blaginje podporo tudi s strani samih uporabniskih gibanj, torej tudi s strani zasebnih
neprofitnih organizacij, ki so delovale z namenom pridobivanja pravic za svoje ¢lane in/ali
uporabnike. Razlika med obema strujama (neoliberalna struja in predstavniSka gibanja), ki sta
zahtevali vecjo vlogo uporabnikov pri zagotavljanju socialnih storitev, je v ideoloski podlagi.
Tiste zasebne neprofitne organizacije, ki so na svoje uporabnike gledale kot na kompetentne
drzavljane s pravicami in kot na uporabniska gibanja, so dejansko delovale po principu
zahteve po ponovni delitvi druzbene moci in zahtevale enakopraven dostop do javnega
prostora za svoje uporabnike. Druga skupina zasebnih neprofitnih organizacij, ki so v mnogih

drzavah 7e tedaj izvajale socialne storitve in delovale po principu hibridnih organizacij, saj so
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dejansko izvajale drzavno (so)financirane programe, pa so bile verjetno pri zahtevah o delitvi
moci z uporabniki manj odlo¢ne in so verjetno v najboljSem primeru nastopale z ambivalentne
pozicije, saj so pri svojem odnosu meSale tako profesionalni pristop kakor zavest o

uporabnikih kot o drzavljanih z enakimi pravicami.

Ne glede na eksplicitno retoriko o vlogi uporabnikov in o krepitvi moci pa kritiki diskurza
participacije slednjo razumejo ne le kot nacin za zamegljevanje odnosov moci v druzbah in
med druzbenimi skupinami, marve¢ dejansko kot sredstvo legitimizacije (Cooke in Kothari
2001; Hildyard 2001). Taylor (2001) je Se bolj radikalen v svoji kritiki, saj zagovarja tezo, da
so participativni diskurzi uporabni zato, ker podeljujejo/dajejo smisel. To pomeni, da diskurzi
participacije, tako kot ostale ideologije, reproducirajo obstojece zaloge znanja. Odnosi moci
in druzbenega nadzora se utrjujejo, saj profesionalci (socialne delavke, drugi svetovalci), v
vseh sferah, tako v javnih kot v zasebnih ter tako v profitnih kot v neprofitnih, izhajajo pri
svojem delu z uporabniki iz obstojeCega znanja in ga reproducirajo. V tem kontekstu pa
poteka tudi sama participacija uporabnikov in teh obstojecih kontekstih se prvenstveno vidi,

kaksna je njihova druzbeno percipirana vloga.

Hildyard (2001) v tem kontekstu opozarja, da se je potrebno vprasati, od kod izhaja v zadnjih
letih opazen entuziazem do tega, da se z ljudmi posvetuje in se jih sprasuje po mnenju.
Vkljucevanje uporabnikov legitimizira zahtevo po njihovi so-odgovornosti za ucinkovitost
drzavne intervencije oziroma legitimizira odvzem pravice do storitve, ¢e se uporabnik izkaze
kot nekooperativen. V skupinskih aktivnostih, v katere so lahko vkljuceni uporabniki, se
izkaze, da udelezenci pogosto predstavljajo le Stevilke, sama smer procesa in okvir pa so
vnaprej zastavljeni (npr. pri ¢lanstvu v organih organizacij izvajalcev socialnih storitev, pri
porocanju o Stevilu uporabnikov dolocene storitve ipd.). Tudi v teh primerih so lahko
uporabniki, ki so vkljueni v organe organizacij, sami sredstvo za legitimizacijo. Tretji
problem pri legitimizaciji diskurza participacije je, da notranje kritike sluzijo za legitimizacijo

participativnih projektov in programov, niso pa njihov izziv (Cooke in Kothari 2001, 7).

Skupna znacilnost vseh, ki zagovarjajo participacijo, ne glede na razlicne izhodiS¢ne
ideoloske predpostavke je, da verjamejo, da obstaja vzrocna povezava med vecjo vlogo
uporabnikov v procesih izvajanja socialnih storitev in spodbujanjem vkljuevanja

uporabnikov v zagotavljanje storitev na eni strani ter med boljSimi programi in bolje
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izvajanimi socialnimi storitvami na drugi strani. Povezava ni samoumevna. Mosse (2001)
opozarja, da imajo procesi participacije relativno malo vpliva. Nadalje meni, da je dejansko
vpliv procesov in programov participacije izjemno tezko meriti, saj je zelo tezko izdelati
natanc¢en merski instrument in po drugi strani postaviti merila uspe$nosti, saj gre pri socialnih
storitvah za uporabnike (zlasti socialnovarstvenih storitev), ki niso klasi¢na vecinska
populacija, ampak heterogena populacija z zelo razlicnimi tezavami in sposobnostmi

participacije na nacin, kot jo snovalci programov razumejo.

Kritiki diskurza participacije priznavajo, da znotraj ortodoksnosti obstaja neka privzeta
epistemoloSka samokritika, ki se med izvajalci kaZze v neprestanih dialogih o kakovosti,
veljavnosti in etiki lastnega pocetja. Funkcija teh konstantnih dialogov je v tem, da naj bi
omejevali spodrsljaje, slabo prakso, pomanjkljive standarde in zlorabo vkljucenih ljudi
(Cooke in Kothari 2001), kar dejansko v praksi tudi pocnejo. Vendar pa tovrstna
samokriticnost ne pomeni kritike pristopa per se, temveC gre zgolj za gibanje v prostoru
znotraj diskurza. Na podlagi konstantnih dialogov in vrednotenj (evalviranj) se participativni
programi in projekti prikazujejo kot fleksibilni in kot da se nenehno razvijajo na podlagi
sprotnega reSevanja nastajajocih problemov. To naj bi vodilo k pomembnim metodoloskim
prilagoditvam, ki so posledica potrebe po introspekciji (Cooke in Kothari 2001, 6). Vecina
izvajalcev in zagovornikov participativnih pristopov se torej zanasa na predpisane tehnike in
na zapovedano samokriti¢nost in samoevalvacijo, vendar pa pri tem ne izstopijo iz okvirjev

razmi$ljanja — na celoten koncept in diskurz ne pogledajo od zuna.

Procesi participacije naj bi spodbujali in promovirali procese demokratizacije in krepitve
moci. A v resnici je malo dokazov, kaksni naj bi bili dolgoro¢ni ucinki participacije na
izboljSanje kakovosti zivljenja ranljivih skupin in kako se zaradi participacije dogajajo
druzbene spremembe (Cleaver 2001, 36). Dokazi za krepitev moci in okrepljenost se, glede na

zgoraj zapisano, bolj nanasajo na pravilno izvedbo procesa kot na dokaze rezultatov.

V druzboslovju je zelo zakoreninjen koncept racionalnega ekonomskega cloveka. Hkrati pa
simultano prevladuje predpostavka o cloveku kot druzbenemu bitju z dobro naravo in
dobronamernostjo, ki jo ima do skupnosti in razvoja (Cleaver 2001, 48). Iz tega sledi
predpostavka, da je participacija v ¢lovekovem interesu zaradi potencialnih dobrobiti in iz

tega izhaja povezovanje participacije z odgovornostjo in ne-participacijo oznacuje kot
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neodgovorno (Cleaver 2001, 48). Tudi vec¢ina uporabnikov razli¢nih storitev, ne le socialnih,
vidi same sebe kot bolj svobodne, ¢e in kadar participirajo in so kooperativni. Vendar pa ze
Foucault (1975; 1984) opozarja, da ko posameznik misli, da je najbolj svoboden, se v resnici
nahaja v krempljih zahrbtnih oblik moci, ki delujejo ne le skozi neposredne oblike zatiranja
ampak skozi manj vidne strategije normalizacije in normalnosti. To pomeni, da uporabniki s
svojo participacijo aktivno sodelujejo pri reproduciranju obstojecih odnosov, kar se Se najbolj

izraza ravno v vsakodnevnih praksah — ena od takih je na primer samonadzor.

Procesi participacije lahko privedejo do odlocitev, ki so bolj tvegane, s katerimi se v resnici
nih¢e od udelezencev ne strinja, racionalizirajo Skodo, ki jo odlo¢itev lahko povzro¢i drugim,

in nenazadnje lahko postanejo sredstvo manipulacije z razli¢nimi ideologijami (Cooke 2001).

Teoretske kritike, ki se nanasajo na sam diskurz participacije torej osvetljujejo ideoloske
predpostavke in problematizirajo obstojece odnose moci v druzbi ter Se zlasti kazejo na to, da
za samimi programi pogosto ne gre za humanitarne motive, temvec za reprodukcijo obstojecih
odnosov. Po drugi strani pa kritiki diskurza participacije, ¢eprav opozarjajo na relevantne
probleme, sami ne ponujajo nobene alternative, ki bi bila v trenutnih svetovnih okolis¢inah
splosno sprejemljiva! Njihova alternativa, ki jo pogosto ponujajo posredno, se nanaSa na
potrebo po prerazporeditvi odnosov moci v sodobnem svetu, zato tovrstne kritike pri

oblikovalcih politik niso posebej priljubljene.

4.4.2 Tezave pri vkljucevanju uporabnikov in tezave z vlogo uporabnikov pri

zagotavljanju socialnih storitev na organizacijski ravni

Vecina kritik participacije uporabnikov v zagotavljanje socialnih storitev in njihove vloge v
organizacijah, ki zagotavljajo socialne storitve, se nanasa na tehnike izvedbe, na to, kako
delujejo izvajalci (Cooke in Kothari 2001). Podro¢ja kritik participacije uporabnikov in
njihove vloge pri zagotavljanju na organizacijski ravni lahko vsebinsko strnemo v tri tocke
(Cooke in Kothari 2001):

- odlocanje in nadzor nad procesom participacije;

- metoda oziroma model delovanja;

- skupinska dinamika.
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Vsaka tocka se nanaSa na doloceno vprasanje. Pri odlo¢anju in nadzoru nad potekom procesa
participacije gre za odgovor na vprasanje — ali in na kakSen nacin so v procesih participacije

preseZeni ali spremenjeni obstojeci oziroma zakonsko predpisani procesi odlocanja?

Pri kritikah participacije uporabnikov v organizacijah, ki se nanasajo na samo metodo dela z
uporabniki, gre za analizo vpraSanja, ali obstaja kakSna bolj ucinkovita metoda vloge
uporabnikov pri zagotavljanju storitev v organizacijah kot je participacija? Ali je bil z izbiro
participativnega modela izrinjen kak drug model ali metoda dela z uporabniki, ki ima morda
kake prednosti pred participativnim modelom? Cooke in Kothari (2001), Cleaver (2001),
Mosse (2001) in Stevilni drugi avtorji, ki se ukvarjajo z vprasanjem participacije na

organizacijski ravni ne ponujajo odgovora na to vprasanje.

Pri skupinski dinamiki se kritike participacije osredotocajo zlasti na vpraSanji — ali so
odlocitve, ki so sprejete z vklju¢evanjem uporabnikov, bolj demokrati¢ne, ali se skozi tovrstne

procese dodatno okrepijo obstojeci odnosi moci.

Vsebinsko so tezave bolj raznolike. Ena izmed najbolj pogostih tezav je povezana z
razumevanjem, kaj naj bi pomenilo vkljuevanje uporabnikov. Najprej poglejmo tezave glede
na sektor, v okviru katerega se zagotavljajo socialne storitve. Za izvajalce socialnih storitev v
Jjavnem sektorju je $e zlasti zna&ilno", da vkljudujejo uporabnike in pove&ujejo njihovo vlogo
z merjenjem zadovoljstva s storitvami. V tem kontekstu bolj govorimo o potroSniSkem
pristopu, saj uporabniki lahko sodelujejo pri oceni storitev in ne v drugih segmentih
zagotavljanja storitev. Pri izvajanju socialnih storitev v javnih institucijah je tezava, da
uporabniki med seboj niso povezani in zato delujejo — e uporabimo Pestoffov jezik —
individualno ne pa kolektivno ter pri tem ne pridobivajo na moci. Poleg tega se socialne

storitve izvajajo na nacin, ki ne omogoca kolektivnega delovanja.

Ker se na podroc¢ju zagotavljanja socialnih storitev v zadnjih letih vse bolj uveljavljajo tudi
profitne organizacije, je potrebno pogledati tudi, kako one razumejo vklju¢evanje

uporabnikov in kako one vidijo vlogo uporabnikov. Kot je opozarjal ze Pestoff (2007),

1V tem kontekstu razmisljamo stereotipno in imamo v mislih zlasti tiste socialne storitve, ki se izvajajo znotraj
razli¢nih institucij, kar so pri nas centri za socialno delo. Skupnostni programi, tudi v okviru delovanja centrov
za socialno delo, so po nacinu izvajanja storitev — vsaj na prvi pogled — bolj podobni nadinu izvajanja v zasebnih
zasebnih neprofitnih organizacijah.
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prihajata v zadnjih desetletjih iz druzinske in skupnostne oskrbe v socialno oskrbo Se zlasti
podrocji dolgotrajne nege onemoglih in starostnikov ter podroc¢je varstva otrok. Ker je vse te
potrebe nemogoce v zadostni meri javno sofinancirati in dovolj hitro zagotoviti ustrezne
storitve v javnem in zasebnem neprofitnem sektorju (zaradi pomanjkanja financ), so v veliki

meri prepuscene trgu in se zadovoljujejo na trzni nacin in v okviru profitnega sektorja.

Profitne organizacije, ki izvajajo socialne storitve, dajejo velik poudarek na kakovost storitev.
Ker je zanje pogosto potrebno placati — ¢e gledamo na primer vse pogostejSo ponudbo pri
oskrbi starostnikov, ki postaja ogromna trzna niSa — so njihovi uporabniki in sorodstvo
uporabnikov pogosto zahtevnejsi. Ce v kontekst profitne ponudbe vitejemo tudi sivo
ekonomijo, saj zaradi velikih potreb na podrocje ponudbe nege v velikem Stevilu vstopa
cenejsa delovna sila, postaja vse pomembnejSe vpraSanje in verjetno tudi tezava, kako zajeziti
izkori§¢anje poceni delovne sile, ki nego izvaja, kar ne sodi v kontekst vkljucevanja

uporabnikov.

Profitne organizacije, ki izvajajo socialne storitve so pogosto hibridne, kar pomeni, da na
razpisih za finan¢na sredstva za izvajanje socialnih storitev tekmujejo z zasebnimi zasebnimi
neprofitnimi organizacijami. Hkrati izvajajo nekatere storitve za drzavo in z javnim denarjem,
druge pa profitno. Tezava, ki se pojavi na ravni odnosov z uporabniki, se nanaSa na dejstvo,
da mnogi uporabniki niso seznanjen s tem, zakaj morajo na neko storitev ¢akati dlje, ¢e je ne
placajo in pridejo do nje takoj, ¢e jo placajo. Ker se vedno ve¢ socialnih storitev sofinancira

na lokalni ravni mnogim uporabnikom tudi ni jasno, odkod razlike v cenah storitev.

Najvec raziskav in opredeljenih konkretnih tezav pri participaciji uporabnikov v zagotavljanju
socialnih storitev zasledimo na podro¢ju njihove vloge v zasebnih neprofitnih organizacijah,
saj so v veliki meri ravno profesionalci iz zasebnih neprofitnih organizacij zaceli opozarjati na

konkretne tezave, ki izhajajo iz vloge uporabnikov in iz njihove participacije.

Organizacijska kultura v vecini zasebnih neprofitnih organizacij je opredeljena na nacin, ki
uporabnike obravnava kot ko-producente socialnih storitev. To pomeni, da naj ne bi bili le
njihovi pasivni prejemniki, ampak naj bi aktivno sodelovali tudi pri oblikovanju in izvajanju

socialnih storitev. V praksi pa pogosto prihaja do tega, da vkljucevanje uporabnikov
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pojmujejo kot informiranje uporabnikov o odloCitvah (Croft in Beresford 1993; Robson in

drugi 1997).

Zasebne neprofitne organizacije pogosto v Zelji po spodbujanju participacije uporabnikov
spreminjajo statute in pravilnike, potem pa se jih v praksi niti ne drzijo. Robson in sodelavci
(1997) opozarjajo, da formalna sprememba statutov in pravilnikov ni zadosten korak za
zagotavljanje participacije uporabnikov, temve¢ da morajo biti organizacije pri tem bolj
aktivne. Pristopi pri vkljucevanju uporabnikov se v organizacijah pogosto prepletajo, kar
lahko privede do situacije, ko profesionalci in uporabniki ne vedo, po katerem principu naj se
ravnajo. Se posebej prihaja do takih situacij v primeru, ko je ideoloska usmeritev organizacije
bolj podobna demokratiénemu modelu, v praksi pa deluje bolj po potrosniskem modelu. V
statutih in pravilnikih naj bi uporabniki sodelovali tudi v organih organizacije, v praksi pa se
jih bolj konzultira pri vprasanjih o kakovosti posameznih storitev. Gre za najpogostejSo
situacijo pri meSanju pristopov, ki se Se dodatno zamegli, ¢e so uporabniki vkljuceni tudi v
izvajanje doloCenih storitev, hkrati pa nimajo znatnega vpliva na oblikovanje storitev, pri
katerih sodelujejo. Seveda v vecini zasebnih neprofitnih organizacij v praksi uporabljajo neko
mesSanico pristopov in to samo po sebi ni problemati¢no. Problemi nastanejo, ko pride do
situacij, ko v zasebnih neprofitnih organizacijah profesionalci zacutijo, da »gredo uporabniki
¢ez meje« oziroma da prihaja do tezav z uporabniki, ki bodo opisane v nadaljevanju, ali pa ko
uporabniki zacutijo, da so »izigrani« oziroma da dejansko nimajo vpliva na delovanje

organizacije.

Pri konkretnih obravnavah modelov obravnave uporabnikov je morda na ideoloski ravni bolj
problemati¢en potroS$niSki model, saj odpira ve¢ vprasanj, opisanih v podpoglavju o kritiki
samega diskurza participacije, ki smo jo Ze predstavili. V praksi se pogosteje pokazejo tezave
pri uporabi demokraticnega modela. Pogosto se dogaja, da zelijo v zasebnih neprofitnih
organizacijah, tudi v tistth, ki so se oblikovale iz predstavniskih gibanj, zagotoviti
enakovredno vlogo uporabnikov in profesionalcev. V listinah morda opredelijo tudi Stevilo
uporabnikov, ki morajo sodelovati v organih organizacije, in izvolijo organe. Ponekod kvot
uporabnikov, ki naj bi sodelovali v posameznih organih zasebnih neprofitnih organizacij, ne

opredelijo. Stevilni avtorji in avtorice opozarjajo, da participacija uporabnikov, kljub

ey
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da vire nadzorujejo odbori ali drugi organi in da niso dostopni uporabnikom. Ce ne gre za

samo-organizirano skupino, je zelo malo moznosti, da bi postal uporabnik vodja.

Ce pa uporabniki sodelujejo v organih, se pojavljajo tezave, ki jih v literaturi najdemo pod
opisi tezav z uporabniki. Najprej prihaja do situacij, da so predlogi uporabnikov zavrnjeni kot
nerealni in da delovanje (dnevni red) organizacij dolo¢a osebje, uporabniki pa pogosto nimajo
moznosti sodelovanja pri obravnavi predlogov organizacije. V mnogih organizacijah menijo,
da uporabniki ne poznajo dovolj postopkov in strukture organizacije in da se je lahko
ustra$ijo. Robson in sodelavci (1997) vidijo reSitev v usposabljanju in uvajanju za sodelovanje
v organih organizacije. Beresford in Croft (1993) pa se ob predlogu za usposabljanje in
uvajanje uporabnikov za sodelovanje v organih organizacije sprasujeta, ali uporabnik potem
dejansko ostane uporabnik, ali pa se njegov status spremeni. Na ta nacin vkljuceni uporabniki
lahko postanejo pripojeni, pridruzeni v organizacijo in izgubijo stik z obic¢ajnimi uporabniki,

na kar opozarja tudi Somerville (1998).

Robson in sodelavci (1997) ugotavljajo, da v skoraj polovici organizacij menijo, da je
vklju¢evanje uporabnikov odvisno od njihovega znacaja. Ko nek uporabnik, ki se je Se
posebej angaziral v delu organizacije, odide, nastane prazen prostor, ker drugi uporabniki
nimajo enakih ambicij. S tem povezujejo prevladujoce staliSCe v organizacijah, da so
uporabniki bolj zainteresirani za visoko kvaliteto storitev kot pa za sodelovanje v razlicnih
organih organizacij. To pomeni, da naj bi bili uporabniki bolj zainteresirani za potro$niski
model kot za demokraticni model delovanja. S tem se odpira novo vprasanje, ki je spet
ideoloskega znacCaja — zakaj bi morali uporabniki socialnih storitev sploh biti aktivni pri
njihovem zagotavljanju? Podrocje socialnih storitev je predvsem podrocje, v okviru katerega
se odvija pomoc¢ v tezavah (Se posebej na podro¢ju socialnega varstva in zdravja). Gre za ljudi
z dolocenimi potrebami, ki si Zelijo izboljSanja svoje zivljenjske situacije, ne da bi imela pri
tem velika vecina uporabnikov kakrSnokoli zeljo po aktivnejSem vklju¢evanju v organizacije.
Odgovor se skriva v tem, o kaksSnih organizacijah govorimo. V zasebnih neprofitnih
organizacijah na podro¢ju socialnih storitev, ki so nastale na podlagi dobrodelnega principa
(npr. na podroc¢ju revscine), verjetno zadostuje individualen pristop profesionalca pri delu z
uporabnikom in da je uporabnik aktiven znotraj odnosa s profesionalcem. Gre za organizacije,

ki delujejo v javno dobro in niso ¢lanske.
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V' zasebnih neprofitnih organizacijah, ki so nastale na podlagi principa vzajemnosti in
emancipatornih tezenj, kjer gre pogosto za uporabniske organizacije, pa se ponavadi od
uporabnikov pri¢akuje vecja vloga. Pogosto so to Clanske organizacije, kjer so uporabniki
vkljuceni tudi v organe drustva in sodelujejo v skupinskih aktivnostih. Robson in sodelavci
(1997) ugotavljajo, da so v tovrstnih organizacijah pogosto nezadovoljni, ker se njihovi
odlocanja povzrocilo probleme pri odlo¢anju o pomembnih stvareh. »Vrednote organizacije«
pa mogoce v resnici sploh niso vrednote vecine ¢lanov, ampak vrednote vodilnih. Barnes
(1997) zato na podlagi problemov, ki jih povzrocajo uporabniske iniciative in predlogi v
organizacijah, vidi razlog za pojav ustanavljanja samo-organiziranih skupin v zadnjih
desetletjih. V¢asih je laZje ustanoviti novo organizacijo, kot dosec¢i spremembe v Ze obstojeci
organizaciji, zato se nove organizacije pogosto rekrutirajo iz Clanstva Ze obstojecih

organizacij. Tudi v Sloveniji belezimo nekaj takih primerov.

Problemi pri vrednotah v zasebnih neprofitnih organizacijah, ki so hkrati tudi uporabniske
in/ali samo-organizirane, so postali Se posebej aktualni v Casu naraScajo¢e odvisnosti od
javnega financiranja delovanja teh organizacij. Ker je potrebno za pridobitev javnih sredstev
za izvajanje programov, projektov in posameznih socialnih storitev, izpolnjevati dolocene
pogoje, postaja tudi veliko organizacij, ki so bile ustanovljene kot emancipatorne, hibridnih.
To pomeni, da postajajo vse bolj podobne javnim organizacijam, ker izvajajo tudi programe
za drzavo ali lokalno skupnost. Vloga uporabnikov se kr¢i na prejemanje storitev in krepitev
aktivnosti znotraj odnosa s profesionalcem, ki izvaja dolo¢eno storitev. Vse manj pomembna
postaja aktivna vloga vecine uporabnikov v samem delovanju organizacij. Ko-producenti
storitev so tako tudi v takih organizacijah le doloceni uporabniki, ki postanejo profesionalci in
v ta namen pogosto tudi dokoncajo Solanje ali druga usposabljanja, ali pa tako imenovani
»profesionalni uporabniki«, ki nimajo ve¢ stika z uporabnisko bazo. Na ta nacin organizacije
postajajo vse manj ¢lanske in vpraSanje je, v kolikSni meri Se sledijo osnovni ideji, zaradi
katere so osnovali zasebno neprofitno organizacijo. To povzroc€i vir konfliktov in lahko tudi

zgoraj navedeno ustanavljanje novih organizacij.

V vseh organizacijah, ne glede na sektor, veljajo dolo¢ene predstave o tem, kako naj bi bili
uporabniki vkljuceni v organizacije. Dejstvo pa je, da uporabniki ne morejo sodelovati na

enak nacin, tudi ¢e zelijo. Starost, spol, druzbeni sloj in cisto oseben stil obnasanja je nekaj
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dejavnikov, ki gotovo pomembno vplivajo na c¢lovekovo pripravljenost in zmoznost
participacije. Na primer, dve Zenski z majhnimi otroki lahko participirata na popolnoma
drugacen nacin. Medtem ko ena pooblasti nekoga drugega, da jo zastopa, si druga priskrbi

varstvo in se sama udelezi aktivnosti v organizaciji.

Ker gre pri socialnih storitvah za specificno podrocje storitev in s tem povezano tudi za
specifi¢ne tezave uporabnikov, v mnogih organizacijah kot eno izmed ovir pri participaciji
uporabnikov v zagotavljanju socialnih storitev vidijo njihove osebne tezave in neustrezna
znanja, ki naj bi jim v praksi onemogocale plodno sodelovanje z organizacijo. Barnes (1997),
Robson s sodelavci (1997), Beresford in Croft (1993) in vec drugih avtorjev opozarjajo, da
vidijo v organizacijah uporabnike kot prevec Custvene, kar naj bi jim onemogocalo u¢inkovito
odloCanje. Hkrati izpostavljajo razlicne ravni pismenosti in nerazumevanja jezika, ki se
uporablja na sejah in je uporabljen v organizacijskih dokumentih. Razli¢ne bolezni naj bi
uporabnikom tudi preprecevale potovanja, ki bi jih morali opravljati kot ¢lani razli¢nih

organov organizacije.

Ko govorimo o uporabnikih v zasebnih neprofitnih organizacijah, ki delujejo tudi kot
predstavniske skupine, je potrebno analizirati tezave, ki se pojavljajo pri skupinski
participaciji oziroma pri participaciji v skupinskih aktivnostih. Skupinsko razmisljanje je Se
posebej relevantno na javnih dogodkih, v interakcijah iz »o€i v oCi« v skupini ljudi, kar v
naSem primeru lahko pomeni razli¢ne delavnice z uporabniki, vodene skupine, skupine za
samopomo¢, volitve in letne skups$Cine v zasebnih neprofitnih organizacijah. Cooke je
opredelil Stiri problematicne pojave, ki se lahko zgodijo ob skupinskih aktivnostih
uporabnikov (Cooke 2001, 102-103):

- sprejemanje bolj tveganih odlocitev;

- Abilenski paradoks;

- skupinsko razmisljanje;

- prisilno prepricevanje.
Manifestirajo se lahko tudi v drugih problemati¢nih smereh, vendar predstavljajo izbrane Stiri

najbolj znacCilne tezave v participativnih tehnikah in procesih. Zato jih podrobneje

prikazujemo v nadaljevanju.
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Studije na¢inov odloganja v skupinah so pokazale, da se ¢lani skupine pod vplivom skupine
odlocajo bolj tvegano, kot bi se sicer. Trije pomembni dejavniki preobrata k tveganju so
(Cooke 2001, 107):

- daje tveganje v skupinah vrednota;

- C¢e so uporabniki, ki pogosto ve€ tvegajo od drugih, vplivni ¢lani skupine;

- in nenazadnje dejstvo, da je odgovornost za odlocitev porazdeljena in ne osebna.

Abilenski paradoks je pojav, da skupina (lahko tudi organizacija) sprejme odlocitev, ki je
kontradiktorna zeljam uporabnikov in s tem prepreci, da pride do dejansko Zzelenega izida
(Harvey 1979 v Cooke 2001, 109). Posamezni uporabniki predpostavljajo, da je neka stvar
zelja skupine, ¢eprav to ni njihova osebna Zelja ali interes, zato se s tem strinjajo. Na primer,
uporabniki predpostavljajo, da vodja skupine za zrtve nasilja in vec€ina drugih uporabnikov
zelijo, da bi se sestajali kasneje zveCer — sami si sicer tega ne zelijo, ker jih je teme strah.
Vendar se bodo zaradi svojih predvidevanj tudi sami strinjali, da se dobivajo kasneje. Ce
nih¢e ne spregovori in ne izrazi dvoma, se zdi, kot da je odlogitev soglasna. Ce pa bi vsaj
morda eden spregovoril o svojem strahu in podvomil v tako odlocitev, bi se morda izkazalo,

da se z njim/njo strinja tudi vec¢ina drugih.

Skupinsko razmisljanje se nanasa na celoto skupinskih dinamik, ki vodijo v sprejemanje

slabih ali §kodljivih odlocitev (Cooke 2001). Dogaja se lahko na vseh ravneh participativnih

procesov, identificirati pa ga je moZno glede na osem znacilnosti (Cooke 2001, 113):

- iluzija neranljivosti (uporabniki dobijo v skupini obcutek, da jim nih¢e ni¢ ne more);

- racionalizacija (pride do kolektivne racionalizacije, ki onemogoca negativen odziv na
odlocitev);

- morala (uporabniki verjamejo v moralnost njihove skupine, pri ¢emer zanemarjajo eticne
in moralne posledice svojih odlocitev);

- stereotipi (stereotipno gledanje na »sovrazne skupine«, ki vodi v razmisljanje, da morajo
biti te skupine odstranjene — pri tem gre lahko tudi za klike znotraj organizacije);

- pritiski (pritiski so neposredno usmerjeni na vsakega uporabnika, ki izrazi kakrSenkoli
dvom v zvezi s skupino in njenimi odlo¢itvami);

- samocenzura (uporabniki ne izrazajo dvomov in skrbi in jih tudi sami skuSajo
minimalizirati);

- soglasnost (v skupini obstaja iluzija popolnega strinjanja z vecinskim videnjem stvari);

82



- zaSCitniki (posamezni uporabniki prevzamejo vlogo zaSCitnikov, ki vodje in druge

uporabnike $¢itijo pred nasprotnimi ali sovraznimi informacijami, ki bi lahko povzrocile

dvome v pravilnost odlocitve skupine).

Prisilno prepricevanje pomeni, da je proces ze zasnovan na nacin, da spodbudi to¢no Zeleno
dinamiko, ki vodi do dolo¢enega rezultata (Cooke 2001, 114). Izvajalec ali svetovalec lahko
ze izpostavi doloCen problem na nacin, ki implicira, »kaj bi bilo potrebno storiti in na kaksen
nacin«. Udelezenci, uporabniki se morajo nauditi sodelovati in biti »dobri udelezenci ali
uporabniki«. To pomeni, da morajo sprejeti pravila igre in da znajo tudi ravnati tako, kot jim
je naroCeno. Nekateri udeleZzenci pa ne Zelijo ravnati na nacin, kot jim je naroceno, ali pa
imajo drugacne predstave o tem, kako priti do Zelenih ciljev in rezultatov. Giddens (1984)
pravi, da procesi in rituali socializacije fiksirajo realnost. Kljub temu pa so druzbeni akterji
refleksivni v nacinih, kako reproducirajo druzbeno zivljenje. To pomeni, da ne glede na to, da

rituali odrazajo odnose moci v organizaciji, vedno obstaja tudi moznost upora.

Mosse je analiziral skupnostne programe in identificiral §tiri konkretne probleme, na katere je

potrebno opozoriti v okviru izvajanja skupnostnih programov (Mosse 2001):

- Lokalno znanje in lokalni odnosi moci: Lokalno znanje odseva lokalne odnose moci.
Konkretni projekti v skupnosti lahko postanejo sredstvo, preko katerega osebe, ki imajo
vecjo moc¢ v lokalnem okolju, to moc se dodatno utrjujejo in krepijo. Pogosto je Se posebej
problemati¢na organizacija »javnih dogodkov«, s ¢imer zelijo organizatorji zagotoviti
dejansko participacijo razli¢nih subjektov, udelezujejo pa se jih tisti, ki se jih obicajno
udelezujejo in sodelujejo v »javnih dogodkih« v konkretni lokalni skupnosti. Namrec,
javni dogodek je »njihov« javni prostor«. To je prostor, ki ga nekateri ne vidijo kot
svojega — npr. zenske Zrtve nasilja, osebe s tezavami v dusevnem zdravju. Za te skupine je
treba posebej poskrbeti, da so vklju¢ene v dogodke in aktivnosti.

- Dnevni redi profesionalcev in lokalno znanje: Zunanje osebje na projektu ni pasivni
katalizator produkcije in povzemanja znanja iz skupnosti. Ti s svojim védenjem o tem, kaj
je pomembno, lokalno znanje vrednotijo na svoj nac¢in in véasih ne vidijo potencialov za
alternativno reSevanje problemov.

- Predhodni/skrivni dogovori in javni konsenzi: Ljudje in skupine z ve€jo koli¢ino druzbene

moci obicajno prvi izvedo za projekt in za moznost sodelovanja v projektih. Na ta nacin
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so prvi, ki profesionalcem sporocijo svoje poglede in znajo predstaviti lastne interese kot
skupno dobro v skupnosti.

- Manipulacija participacije: Cilji skupnostnih projektov so najpogosteje Ze vnaprej do
neke mere doloceni tako, da so v soglasju z obstojeco institucionalno ureditvijo. Ravno
tako so obi¢ajno dokaj doloceni tudi procesi izvedbe (kar je nenazadnje pogosto pogojeno
tudi s finanénimi sredstvi). In nenazadnje, z rutinizacijo implementacije doseZenih

rezultatov lahko cilji in metode participacije zbledijo.

Kritike na ravni izvajanja procesov participacije uporabnikov in njihove vloge v zagotavljanju
socialnih storitev so dobrodosle, ne glede na to, na kateri sektor se nanasajo, in ne glede na to,
na katero vsebinsko ali organizacijsko raven se nanasajo. Kljub vsem kritikam, tudi
ideoloskim, ki bolj, kot da bi zanikale pomen participacije, opozarjajo na njeno ideolosko
podlago, si danes ne predstavljamo zagotavljanja socialnih storitev brez aktivnejSe vloge
uporabnikov. Vecina odprtih vprasanj in kritik nas pripelje do vprasanja razdelitve druzbene
moc¢i in moznosti vpliva uporabnikov, zato je naslednje poglavje posveCeno vprasanju
krepitve moci uporabnikov, ki se v okviru diskurza participacije in konkretnih modelov
participacije postavlja kot idealni tip ali kon¢ni cilj, h kateremu stremimo pri zagotavljanju

socialnih storitev.

4.5 Krepitev moc¢i uporabnikov socialnih storitev
4.5.1 Izvor koncepta krepitve moci in njegova uporaba
Avtorji si niso enotni v tem, od kod in od kdaj izhaja sam izraz krepitev mo&i'*. Vecina se

strinja, da izvira moderna raba izraza krepitev moci iz gibanj za drzavljanske pravice, torej je

izraz povezan s politicnim delovanjem in pojavom predstavniSkih skupin, ki so se zavzemale

14 Enega od najstarejsih potencialnih izvorov izraza je nasel Herrmann (2003;2004), ki navaja, da izhaja jedro
izraza »empowerment« iz besede »pouair«, ki se je v 13. stoletju uporabljala za »moc«. NanaSala se je na
lastnino in posest, pomenila pa (v slovenskem prevodu) »biti sposoben, biti zmozen«. lzraz naj bi se po
Herrmannu (2003;2004) uporabljal v povezavi s socialnim delom in vsako vrsto druZzbenega angaziranja. V
spletnih slovarjih je navedeno, da naj bi izraz »fo empower« izviral iz 17. stoletja, ko naj bi v pravnem jeziku
pomenil »wpooblastiti, odobriti, podeliti moc« (to invest with power especially legal power and authority). Kmalu
po zacetku uporabe izraza naj bi se pomen razsiril na »opremiti z moznostjo, sposobnostjo oziroma spretnostjo«
oziroma »omogociti« (to enable). Walters in drugi (2001, 4) navajajo, da izhaja izraz »empowerment« iz 18.
stoletja, ko so ga uporabljali na medicinskem podro¢ju. Kasneje pa naj bi se bolj uveljavil v povezavi s
politiénimi znanostmi in sicer v kontekstu pridobitve ali izgube mo¢i.
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za pravice deprivilegiranih skupin'”. Friedmann (1992, 7) razume krepitev mo¢i kot politiko,
ki se je razvila kot alternativa neoliberalizmu konec sedemdesetih in v osemdesetih letih 20.
stoletja. Od tod tudi njegovo poimenovanje krepitve moci kot politike, ki predstavija
alternativno obliko razvoja. Adams vidi v procesu krepitve moznost preseganja druzbenih,
politicnih omejitev in osvoboditev tako delavcev kakor tudi uporabnikov storitev. Zanj je tudi
krepilno socialno delo, ki predstavlja institucionalni okvir zagotavljanja socialnih storitev,
inherentno politicna veda, saj napredek v smeri okrepitve neizogibno pomeni zavzetje
dolocene politicne drze (Adams 2003, 188). Tudi danes se ta izraz in njegove razliice
pogosto uporablja v politicnem jeziku, ne glede na to, s katere strani politinega spektra
prihajajo ljudje, ki ga uporabljajo v svojih nagovorih. S tem se strinja tudi Friedmann (1992),
ki navaja, da za krepitvijo moci vedno stoji doloCena ideologija in da se moramo zaradi tega

pri obravnavi krepitve vedno dotakniti tudi moralnih vidikov krepitve.

Sodobne debate o krepitvi moci se nanasajo predvsem na druzbene skupine, ki so izklju¢ene
in jih zato povezujemo z otezeno participacijo v druzbi (Walters in drugi 2001). Krepitev
moci se v tem kontekstu kaze kot orodje za iskanje nacinov, da bi posamezniki postali aktivni
sestavni del druzbe. Krepitev moci posameznikov in skupin lahko gledamo kot proces ucenja
za prehod iz socialne izkljucenosti v vkljucenost (Berger-Schmitt in Noll 2000). Krepitev
moci kot koncept implicira participacijo. Obratno pa participacija Se ne pomeni nujno

moznosti soodlo¢anja.

4.5.2 Razumevanje moci in pravic v okviru krepitve mo¢i

Ze iz originalnega izraza »empowerment, je jasno, da je smiselno krepitev mo¢i obravnavati
s pomocjo koncepta moci, ne glede na to, v katerem kontekstu ga uporabljamo. Razumevanje
koncepta krepitve moc¢i domuje v korenu izraza — moc. Pogosto se uporablja poenostavljeno,
zato je potrebno ob empiri¢nih raziskavah o krepitvi moc¢i vsakokrat posebej ugotoviti, kaj
razumejo pod tem izrazom tako tisti, ki bi jo radi pridobili, kot tisti, ki naj bi jo delili (Cooke
in Kothari 2001, 14). Za analizo krepitve moci uporabimo Friedmannovo (1992) opredelitev

treh vrst moci, iz Cesar je izpeljal idejo o treh vrstah krepitve moci:

15 Vet o tem glej v poglavju o druzbenih razlogih, ki so privedli do povetanega zanimanja za vkljuéevanje
uporabnikov v zagotavljanje storitev.
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- Druzbena moc¢ je posedovanje informacij, znanja in ves$¢in ter moznost participacije v
druzbenih in finan¢nih organizacijah.

- Politicna mo¢ se nanaSa na dostop do procesov odlocanja, Se posebej na podroc¢ju
posameznikovega zivljenja. Friedmann v kontekstu politicne moci ne govori o volilni
pravici, temve¢ o moci izrazanja in kolektivne akcije.

- Psiholoska mo¢ je individualen obcutek vpliva, ki ga lahko dosezemo tudi s krepitvijo

moci na ostalih dveh podro¢jih.

Drugi nacin za opazovanje koncepta moci je gotovo razlikovanje med razumevanjem moci
kot pasivnega in aktivnega dejavnika obstojeCih druzbenih odnosov. Vecanje moci, ki se
pojavlja pod izrazi, kot so razvoj sposobnosti in zmoznosti in podobno, je bolj psiholoska
krepitev. Je krepitev na individualni ravni, ki vkljucuje tudi vecanje potencialnih zivljenjskih
izbir in vecanje vpliva nad potekom lastnega Zivljenja. V tem kontekstu govorimo o razvoju
posameznika v okviru obstojecih sistemov in odnosov moci. V sociologiji bi denimo v takem
primeru lahko govorili o vertikalni druzbeni mobilnosti. V tovrstnem okviru je moc¢
razumljena kot nekakSen pasiven dejavnik (Herrmann 2004). Nekdo moc¢ ima, drugi pa ne.
Izklju€en je konstruktivisti¢ni element — kako in zakaj so se izoblikovale obstojece strukture
moci in komu koristijo obstoje¢i odnosi moci, na kar opozarja Foucault (1975; 1984). O tem
govori tudi Adams (2003), ko opozarja, da je lahko krepitev moci vladno orodje, s katerim
dosezejo, da potroSniki storitev drzave blaginje ostanejo v vrstah za podporo, za storitve

zasebnih ponudnikov zdravstvenih storitev in podobno. Pri tem gre za obliko discipliniranja.

Druzbene odnose moc¢i se pogosto pojmuje kot nespremenljive in naravne. Vecina
posameznikov se skozi razlicne strategije (ena od najizrazitejSih je na primer konformizem)
trudi ¢im bolje prilagoditi obstoje¢im odnosom. Tako imenovane naravne danosti veljajo kot
nevprasljive, v resnici pa so druzbeno dolocene oziroma so posledica politicnih odlocitev.
VpraSanje je, ali povzpenjanje po obstojeci druzbeni lestvici morda ne pomeni izraza moci,
temvec izraz nemoci — vdanosti v nespremenljivost obstojeCih struktur. Sevenhuisen (2003)
opozarja, da je pri raziskovanju odnosov in politik v druzbah vedno potrebno biti pozoren tudi
na to, kaj se v neki druzbi pojavlja kot naravna danost oziroma kot nespremenljiva situacija. S
tem pa se Ze pomaknemo k drugacnemu pogledu na koncept moci. Tudi pri tovrstnem
gledanju se predpostavlja, da ima en posameznik ve¢ moc¢i od drugega posameznika oziroma

da ima ena druzbena skupina ve¢ moc¢i od druge druzbene skupine. Bistvena razlika od prvega
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pogleda je v predpostavki, da so mozne spremembe v obstojeCih odnosih moci in ne le
pomikanje po obstojecih lestvicah moci. VeCanje moci v takem kontekstu zato pomeni

spremembe v druzbenih razmerjih moci, spremembe v razmerjih odvisnosti in podrejenosti.

Sem prav gotovo sodijo ze omenjena druzbena gibanja, ki jih povezujemo s pojavom moderne
rabe izraza krepitev moci. Ta gibanja, ki so delovala v razli¢nih organizacijskih oblikah, so se
zavzemala predvsem za enakopravnost z drugimi druzbenimi skupinami in kategorijami, ker
so se cutili podrejene oziroma izkljucene na razli¢nih druzbenih podroc¢jih. V tem smislu
razumljena moc¢ je povezana z vprasanjem pravic in pri tovrstnem vec¢anju moci gre za poskus
pridobitve pravic. Obicajno gre za pravice na podroc¢jih, pri katerih ni dosezenega politicnega
soglasja. Radikalni diskurzi krepitve moci so povezani tako z aktivnostmi na individualni
ravni kot tudi na kolektivni ravni, s transformacijo podrejajocih struktur preko radikalnih

sprememb zakonodaje, lastninskih razmerij in institucij v druzbi (Cleaver 2001, 37).

Herrmann opozarja, da pri tovrstni prerazporeditvi mo¢i ne gre nujno za igro nicelne vsote
oziroma situacijo »kar ti dobis, jaz izgubim« (2003; 2004). Ce neka druzbena skupina zahteva
pravice, ki jih drugi Ze imajo, to ne pomeni, da jih bodo ti izgubili. Nekateri avtorji to
imenujejo »zahteva po vrnitvi javnega prostora«, pri cemer gre za redefiniranje normalnega,
druzbeno sprejemljivega. Iniciativam, ki delujejo proti socialni izkljucenosti, je skupno
prizadevanje za pravice, do katerih pridemo z enakimi moZznostmi. V tem smislu razumljena
mo¢ je povezana z vprasanjem pravic; pri tovrstnem vecanju moci gre za poskus pridobitve

pravic. Obicajno gre za pravice na podro¢jih, pri katerih ni dosezenega politi¢nega soglasja.

Na koncept moci lahko gledamo tudi s staliS¢a »imeti mo¢ nad nekom ali necem«. Pri
tovrstnem gledanju se predpostavlja neke obstojece odnose moci, torej da ima en posameznik
ve¢ moci od drugega posameznika oziroma da ima ena druzbena skupina ve¢ moci od druge
druzbene skupine. Predvsem se predpostavlja, da so mozne spremembe v obstojecih odnosih
moci. Ve€anje moci v takem kontekstu zato pomeni spremembe v druzbenih razmerjih moci,
spremembe v razmerjih odvisnosti in podrejenosti. V ta kontekst prav gotovo sodijo Ze
omenjena druzbena gibanja, ki jih povezujemo s pojavom moderne rabe izraza krepitev moci.
Ta gibanja, ki so delovala v razli¢nih organizacijskih oblikah, so se zavzemala predvsem za
enakopravnost z drugimi druzbenimi skupinami in kategorijami, ker so se cutili podrejene

oziroma izklju€ene na razli¢nih druzbenih podro¢jih.
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V procesu prepoznavanja pravice do krepitve moci ima torej pomembno vlogo koncept pravic
in tudi vpraSanja povezana z drZavljanstvom, o ¢emer smo govorili v 3. poglavju. Od 17.
stoletja naprej so bile pravice razumljene kot nekaj intrinzi¢nega, pojavljalo se je splosno
prepricanje o »naravnih« pravicah. Debata o pravicah se je bolj razsirila po drugi svetovni
vojni s Splosno deklaracijo o ¢lovekovih pravicah (OZN 1948). V Sestdesetih letih 20. stoletja
so se na Zahodu pojavila nova gibanja, ki se bojujejo za pravice posameznikov nasproti
drzave. Ta proces se danes nadaljuje v obliki razli¢nih gibanj. V demokrati¢nih druzbah se
skupine za svoje pravice in za prisotnost v javnem prostoru borijo v okviru razli¢nih
diskurzov (Walters in drugi 2001). Van Steenbergen podobno navaja (1994, 3), da se
pojavljajo nove oblike drzavljanstva oziroma da se pojem drZavljanstva Siri. Za vpraSanje
krepitve moci je Se zlasti zanimiva opredelitev pravic po Waltersu in sodelavcih (2001), ki
navajajo, da se sodobni pogledi na pravice delijo v dve vecji skupini: pravice kot zahteva,
terjatev (angl. claim) in pravice kot upravicenost do necesa (angl. entitlement). Pri pravicah
kot zahtevah pravica ni univerzalna, priznavamo jo torej tistemu, ki jo zahteva. V drugem
kontekstu se s posameznikom ravna kot z »osebo s pravicami«. Res pa je, da se tudi tam, kjer
se pravice razume kot upravicenost, dogaja, da se posamezniki ne zavedajo, da so do necesa
upraviceni. Mnoge pravice so opredeljene z zakoni, druge pa obstajajo moralno — kot

ideoloske ali religiozne zahteve.

Zanimiva je povezava pravic in mo¢i. Z vidika politi¢ne krepitve moci lahko recemo, da so
pravice izraz druzbene moci posameznih skupin, ki so delovale v smeri, da so se njihove
pravice prepoznale s strani druzbe. Za »uporabo oziroma uveljavitev« pravice pa je pogosto
ravno tako potrebna doloCena vrsta krepitve, npr. pripadnik dolocene skupine, ki Zzeli
uveljaviti svojo pravico do necesa, kar v njegovi okolici ni priljubljeno oziroma je moralno
obsojano. Iniciativam, ki delujejo proti druzbeni izkljucenosti, je skupno prizadevanje za
pravice, do katerih pridemo z enakimi moznostmi. Pristop krepitve moci pa predstavlja bolj
subtilno kritiko in identificira orodje za spremembo, medtem ko obstoj pravic Se ne generira

tudi aktivnosti (Walters in drugi 2001).
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4.5.3 Opredelitve krepitve moci

Kot smo ze videli, se krepitev moci pojavlja tudi med reformnimi strategijami, ki jih drzave
uporabljajo pri reformi drzave blaginje (Evers 2006; Kolari¢ 2009; Evers 2009). V okviru
reformnih strategij je krepitev moci povezana s participacijo. Participacija je pomemben del
krepitve moc¢i (Herrmann 2003) in pomeni predpogoj za okrepitev. Za opredelitev krepitve
moci po posameznih drzavah je Se zlasti pomemben kontekst, v katerem se izvajajo socialne
storitve. Edgar in sodelavci (1999) identificirajo cilje krepitve moci v posameznih sistemih

blaginje:

- Pri socialno-demokratskem modelu gre za odnos med posameznikom (drzavljanom) in
drzavo. Krepitev pri socialno-demokratskem modelu pomeni podporo posameznikom, da
uveljavljajo vse svoje drzavljanske pravice in zahtevajo od izvajalcev javnih storitev, da
izpolnjujejo vse svoje zakonsko dolocene obveznosti.

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

- Kontinentalni model vklju€uje noto solidarnosti in povezave med posameznikom in trgom
delovne sile in skupnosti. V tem primeru je mozno razumeti krepitev kot uveljavljanje
pravic in obveznosti pri delovanju na trgu delovne sile in do svoje skupnosti.

- Mediteranski model temelji na odnosu posameznika do druzine in na svobos$¢inah ter
odgovornostih do druzine. Rezultat okrepitve v mediteranskem modelu bi bil sposobnost

prevzemanja svoje vloge v skupnosti (druzini).

V kontekstu razumevanja krepitve v razli¢nih sistemih blaginje lahko krepitev moci
razumemo kot proces socializacije s ciljem, da posameznik prevzame v druzbi doloceno in

zazeleno vlogo. Pri tem ne gre za spremembe v druzbenih odnosih moci.

Herrmann je kot subjekt krepitve opredelil posameznika/drzavljana (v naSem kontekstu gre za
uporabnika socialnih storitev), ki pa kot posameznik obstaja le kot ¢lan SirSe entitete, druzbe.
Krepitev moci je torej proces, ki predpostavlja obstoj neke SirSe entitete, kot je druzba. Mo¢

obravnava kot druzbeno dejstvo. Herrmann (2003) predlaga, da naj bo namen krepitve moci
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povecevanje participacije. Participacija bo ljudem omogocala ravnovesje med osebnim
razvojem in uskladitev tako z neposrednim druzbenim in fizicnim okoljem kakor tudi s SirSim
okoljem. Krepitev moci naj bo torej sredstvo, ki ljudem omogoca nadzor nad osebnim
razvojem, razvojem skupnosti in druzbenim razvojem ter sredstvo, ki hkrati razvoj pospesuje.
Pri nadzoru naj bi upostevali dva elementa: doseg oziroma domet nadzora (osebna raven,
medosebni stiki, druzbena raven) in moC nadzora (ali gre za seznanjenost brez moznosti
spreminjanja stanja, za participacijo pri formalnih procedurah, ali gre dejansko za doseganje
sprememb). Iz navedenega Herrmann izpelje 3 razseznosti krepitve: dostop, udelezbo oziroma
participacijo in nadzor. Okrepljenost pa opredeli kot »stopnjo, do katere so sposobnosti in
zmoznosti posameznikov poudarjene, omogocene z druzbenimi odnosi« (Herrmann 2004: 6).
Rezultat procesa krepitve je osebna mo¢ v kombinaciji z druzbeno mocjo. Vsak napredek

posameznika pomeni tudi napredek druzbe.

Ker so opredelitve krepitve moci zaradi Siroke uporabnosti koncepta raznolike, najdemo v
literaturi razlicne opredelitve in tipologije krepitev moci. Ena izmed osnovnih delitev je
krepitev kot proces ali okrepljenost kot rezultat. Walters in sodelavci (2001) opredelijo proces
krepitve kot poskus za pridobitev nadzora, pridobitev potrebnih virov in kriticno razumevanje
druzbenega okolja okrog posameznika. Proces je krepilen, ¢e so njegovi rezultati taki, da
omogocajo ljudem, da o sebi razmisljajo kot o »neodvisnih reSevalcih tezav, problemov« in
da se vidijo kot »neodvisni odlogevalci«. Ce to dosezemo, je torej okrepljenost posledica

procesa krepitve.

Ravno tako povzemajo po Zimmermanu (v Walters in drugi 2001) Se eno delitev koncepta
krepitve moci — na krepitev moci kot pristop in krepitev moci kot teorijo. Tema krepitve moci
kot pristopa so viri in formalne podlage za omogocanje kreiranja moznosti za participacijo pri
odlo¢anju in za pomoc¢. Tema krepitve moci kot teorije pa je povezava posameznikove
dobrobiti s politicnim in druzbenim okoljem. Predpostavlja, da ljudje za aktivnost v skupnosti

in za participacijo pri odlo€anju potrebujejo moznosti.

Ena izmed osnovnih sestavin krepitve moci je vkljucevanje subjektov krepitve v sam proces
krepitve. Samo vkljucevanje pa razlicni krepitelji zelo razlicno razumejo. Tradicionalni
pristop vkljuevanja subjektov je moznost pritozbe, pri ¢emer so bile moznosti in postopki

pritoZevanja zakomplicirani. Samo vkljucevanje pa Se ne pomeni tudi same krepitve, ¢e ne gre
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pri vkljucevanju tudi za prerazdelitev moc¢i med subjektom krepitve in krepiteljem. Kot smo
ugotovili v poglavju o participaciji, v praksi ni redko, da v organizacijah kot vkljucevanje
uporabnikov razumejo informiranje uporabnikov o storitvah, kar pomeni, da gre za enosmeren
proces. Pri tem ne gre za nikakr$Sno delitev moci, kar je tudi bistvena razlika med
vklju¢evanjem uporabnikov in krepitvijo uporabnikov. Ideja krepitve moci poudarja deljenje
moci. Zimmerman zagovarja idejo, da je proces krepilen, ¢e subjekt v njem pridobi spretnosti,
s pomocjo katerih postane neodvisen reSevalec tezav in situacij, v katerih se znajde ter
samostojni odloc¢evalec (Fetterman 2001, 13). Na individualni ravni, torej znotraj odnosa med
profesionalcem in uporabnikom socialne storitve bi pridobivanje moci konkretno najprej
pomenilo pridobivanje moci v odnosu nasproti profesionalcu. To pomeni, da bi strokovni

delavec zavestno prepustil uporabniku moznost usmerjanja in vodenja procesa.

Kljub Zeljam na nacelni ravni je to v praksi v resnici tezko izvedljivo, saj, kot je prikazano v
spodnji tabeli, predvsem v javnem sektorju in v zasebnih neprofitnih organizacijah, ki izvajajo
socialne storitve za drzavo, pri pristopu pogosto uporabljajo birokratski model izvajanja
storitev. To ne velja samo za podroc¢je socialnih storitev, ampak za vse vrste javnih storitev.
Ker so socialne storitve, ki se zagotavljajo v okviru konkretnih socialnih politik po drzavah, v
veliki meri normirane in jasno opredeljene v zakonskih aktih in ker so zahteve po ucinkoviti
porabi javnih sredstev (predvsem v obdobjih kriz) zelo mo¢ne, so pogosto tudi profesionalci
sami neokrepljeni in hkrati tudi zelo omejeni v moZnostih ravnanja in sodelovanja z
uporabniki. Zato je na ravni odnosa med profesionalcem in uporabnikom tezko delovati po

modelu krepitve mo¢i.

Tabela 4.3: Razlike v organizacijskih modelih pri izvajanju storitev javnih politik

BIROKRATSKI MODEL MODEL KREPITVE MOCI

Usmerjen k izvajalcu storitev Usmerjen k uporabniku oziroma udelezencu
Neprilagodljiv individualnim potrebam Dovzeten za individualne potrebe

Izhaja iz izvajalca storitev Izhaja iz ocenjenih potreb

Moc¢ osredotoca na izvajalca Moc deli

Defenziven Odprt za kritiko

Konservativen Odprt za spremembe

Usmerjen k vlozkom Usmerjen k rezultatom

Vir: Edgar in drugi (1999) v Boski¢ (2003).
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V shemi so zajeti bistveni premiki v razmiSljanju in tudi premiki v porazdelitvi moci.
Dolgoro¢no je uporabnikova situacija namre¢ resljiva le, ¢e posamezniku omogocimo, da
lahko sam zaznava lastne potrebe in ima besedo pri tem, kako jih bo zadovoljeval. Ce se
posameznik ne nauci sam zadovoljevati svojih potreb in reSevati tezav, bo vedno ostal
odvisen od razli¢nih sluzb. Bistvena sestavina reSevanja tezav, ki jo lahko uporabljamo le ob
prenosu moci, je pogajanje. Pogajanje je pomembna sestavina aktivacije posameznikov, ki ob
enosmernem procesu prejemanja pomoci niso motivirani za spremembe in nimajo obcutka, da
lahko vplivajo na spremembo situacije. Bistvo modela krepitve je prenos moci, ki pomeni
krepitev moc¢i uporabnikov. Pogoj za to je dejavno vkljuevanje posameznika pri reSevanju
tezav, vendar pa vsaka udelezba Se ne pomeni krepitve moci in manjSe nemoci. Somerville
(1998) imenuje pojav udelezbe brez krepitve moci "ukana zaupanja", njena posledica pa je Se

vecji obcutek nemoci oziroma zmanj$anje moci.

4.5.4 Nacini krepitve moci

Modeli izvajanja socialnih storitev pomembno vplivajo na zmanjSevanje tveganj in ranljivosti.
V zadnjih desetletjih se kljub tezavam, do katerih prihaja v praksi, vse bolj uveljavlja
krepitveni model pomoci, pri katerem skuSajo strokovni delavci skupaj s posameznikom
najprej ugotoviti njegove individualne potrebe in na podlagi tega izdelati ustrezno shemo
reSevanja tezav. Pripadnikov ranljivih skupin je glede na vecino prebivalstva namrec
sorazmerno malo, vendar se njihove tezave med seboj razlikujejo, ravno tako pa tudi njihove

moznosti za reSevanje tezav (Pestoff 2007).

V literaturi razlicne opredelitve in tipologije krepitev moci. Adams na podro¢ju socialnih
storitev povzema definicijo krepitve moci po Thomasu in Piersonu (Thomas in Pierson 1995,
134-5 v Adams 2003, 8): »Krepitev moci se nanasa na participacijo uporabnikov pri
storitvah in na gibanja samo-pomoci na splosno, v okviru katerih skupine izvajajo razlicne
aktivnosti za izboljsanje svoje situacije, lahko v sodelovanju z obstojecimi zakonskimi
uredbami ali pa neodvisno od njih.« V tej kratki opredelitvi sta zajeti tako aktivna kot pasivna
konotacija moc¢i kakor tudi potencialni nacini za dosego okrepljenosti. Krepitev moci je

proces za dosego cilja oziroma rezultata, ki je okrepljenost.
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Krepitev moci je proces, ki se odvija v nekem druzbenem prostoru, zato so vedno pomembne

okolis¢ine, v katerih se odvija. Kot pri vsaki drugi analizi, se je tudi tu potrebno vprasati, kdo

ga nacrtuje in izvaja ter zakaj in na drugi strani, komu je namenjen, komu bo proces koristil.

Eno izmed najbolj raz€lenjenih in najbolj splosnih klasifikacij, po katerih lahko primerjamo

med sabo vrste krepitve moci, je izdelal Somerville. Njegova klasifikacija temelji na podlagi

odnosov med posamezniki in organizacijami po Stirih kriterijih (Somerville 1998, 238-240):

Smer delovanja — od zgoraj navzdol / od spodaj navzgor.

Sprememba v razmerjih odvisnosti — naras¢ajoca odvisnost / naras¢ajoca neodvisnost /
razmerja odvisnosti se ne spremenijo. Pod procesom krepitve si najveckrat predstavljamo
povecano neodvisnost, vendar ni vedno tako. Posledica nekaterih partnerstev ali povezav
je vecja odvisnost. Predpostavka o vzro¢ni povezavi med krepitvijo in vecanjem
neodvisnosti izhaja iz tega, da krepitev povezujemo s pojmom »omogociti«, medtem ko
odvisnost povezujemo s pojmom »poslabsanje, Skoda«, kar pa domnevno slabi mo¢. V
realnosti se ljudje vedno nahajamo v medsebojnih odvisnostih, v nekaterih primerih bolj
in v drugih manj, pa tudi recipro¢nost ni vedno velika. Z vidika subjektov procesa
krepitve moci je ta kriterij pomemben za razlikovanje med delovanjem, ki bo posledi¢no
prineslo manj$o ali ve¢jo odvisnost od subjekta z vec¢jo mocjo.

Nacin doseganja sprememb — konservativen / radikalen / reformisticen na¢in doseganja
sprememb. Proces krepitve je konservativen takrat, ko zelimo z njim ohranjati ali celo
razsSiriti doloCene institucionalizirane strukture. Obratno govorimo o radikalnem procesu
krepitve takrat, ko je cilj krepitve ruSenje in zamenjava obstojeCih struktur in
vzpostavitev novih razmerij moci. Osnovna znacilnost reformisticnega procesa krepitve
pa je preoblikovanje obstojecih institucionaliziranih pravil tako, da je mo¢ med subjekti
bolj enakopravno porazdeljena. Kriterij nacina doseganja sprememb je pomemben
predvsem pri vprasanju, kakSen odnos imamo do institucionaliziranih struktur in kakSen
je cilj sprememb v odnosu do institucionaliziranih struktur.

Komu krepitev koristi — posameznikom / kolektivom / elitam. Komu je proces krepitve

namenjen, se najbolje vidi iz same vsebine okrepljujocih mehanizmov.
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4.5.4.1 Dve smeri procesa krepitve moci

Vecina avtorjev govori o dveh smereh krepitve. Prvi se odvija »od spodaj navzgor«, drugi pa

»od zgoraj navzdol«.

Kot je bilo zZe omenjeno, izhaja sodobna uporaba koncepta krepitev moci iz delovanj razli¢nih
druzbenih gibanj v drugi polovici 20. stoletja, ko so se ta gibanja borila za vzpostavitev in/ali
upostevanje ¢lovekovih pravic za razlicne skupine prebivalstva. Najpogosteje gre za gibanja
uporabnikov psihiatri¢nih storitev, hendikepiranih, Zensk, temnopoltih in drugih. Nekatera od
druzbenih gibanj so bile skupine samopomoci in samo-organizirane skupine. Adams (2003)
navaja, da skupine samopomoci pravzaprav niso pojav 20. stoletja, marve¢ so se oblikovale ze
v 18. stoletju, Se posebej pa so prisSle do izraza v 19. stoletju, ko je srednji sloj skuSal
povzdigniti svoje vrednote. Za drugo vrsto gibanj je znacilno, da so se v njih zdruzevali
strokovnjaki in strokovnjakinje razli¢nih profilov ter zainteresirana javnost. Adams (2003)
tako omenja, da so zagovorniki ideje radikalnega socialnega dela v bistvu sprozili in na nek
nacin omogocili procese krepitve. V konkretnem primeru s podrocja socialnega dela Se vedno
govorimo o pristopu od spodaj navzgor, saj so se zavzemali za spremembo druzbenih staliS¢

do vprasanj pravic svojih uporabnikov in torej za spremembo druzbenih pogojev.

Obratno pri krepitvi moci, ki izvira od zgoraj navzdol, obi¢ajno ne gre za spreminjanje
druzbenih pogojev zivljenja, marve¢ za nacin socializacije. Ta nacin se obicajno skriva za
staliS¢i, da »je potrebno dati posamezniku moznost, da izrabi vse svoje potenciale, da postane
kompetentna oseba«. Razlika s pristopom od spodaj navzgor je torej v tem, da nekdo nekomu
nekaj omogoca, ali kot pravi Adams (2003, 16), da gre za kréenje krepitve moci zgolj na
omogocanje. Ze sam izraz omogod&iti implicira hierarhijo mo¢i in dejansko tudi krepitev mo¢i
od zgoraj navzdol najpogosteje ne pomeni toliko spremembe v razmerjih moci, kolikor
pomeni »sredstvo, s katerim posamezniku omogo¢imo, da realizira svoje potenciale v druzbi
(organizaciji). To pomeni, da posameznik doseze veC oziroma se povzpne v hierarhiji, ki ze
obstaja, torej si mo¢ pridobi v Ze obstojeCem sistemu. V veliki meri se tak proces odvija v

odnosu strokovnjak-oseba, ki jo krepi.

Predstavljeni sta bili dve mozni smeri procesa krepitve, krepitev od spodaj navzgor in

krepitev od zgoraj navzdol. Opazimo lahko, da se ujemata z razumevanjem moci kot
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aktivnega oziroma pasivnega dejavnika, kar je razumljivo. Vprasanje sprememb v obstojecih
strukturah moci je povezano z delovanjem skupin z dolocenimi interesi, na drugi strani pa je
krepitev za vkljuc¢enost v druzbo in za posameznika, ki daje svoj prispevek v obstojeci druzbi
in njenih strukturah, interes oblasti. Prikazani smeri procesa sta bili predstavljeni na
dihotomiziran nacin z namenom prikaza razlik med obema procesoma. V realnih kontekstih
procesi krepitve niso tako loceni in se pojavljajo kombinirano. Predvsem v bolj demokrati¢nih
druzbah so moZnosti za spremembe bolj odprte, saj obstajajo strukture, ki spodbujajo krepitev

— na primer institucionalizirane moznosti izraZanja in prostor za delovanje.

4.5.4.2 Subjekt krepitve in krepitelj

Z obsegom procesa krepitve je povezano vpraSanje, komu je krepitev namenjena. Iz ze
napisanega lahko sklepamo, da je subjekt krepitve lahko posameznik ali skupina. Alcock in
drugi (2002, 73) razumejo krepitev moci na ravni posameznika kot individuuma kot prevzem
odgovornosti za lastno blagostanje in za blagostanje svoje druzine ter posledicno zmanjSanje
posameznikove odvisnosti od drzavne skrbi. Na skupinski ravni pa je vecanje moc¢i uporaba

kolektivne aktivnosti za povecanje moci skupin z manj moci.

Pri analizi projektov, katerih cilj je krepitev moci, se pokaze, da ni jasno, kdo je tisti subjekt,
ki naj bi bil okrepljen — posamezniki, skupnost, dolo¢ene druzbene kategorije ali skupine.
Poleg tega tudi ni jasno, kako naj okrepljeni posamezniki udejanjajo svojo moc¢ (Cleaver

2001, 38).

Prevladujejo pristopi, orientirani na posameznika. Ko nekateri avtorji in avtorice govorijo o
krepitvi »uporabnika«, »klienta«, »potroSnika«, se, ne glede na ideoloSke razlike,
osredotoCajo na posameznika. Herrmann (2003) najde razlog za to v tem, da se vsako
druzbeno dejstvo v kon¢ni fazi zgodi na nivoju posameznika. Na krepitev moci gleda s treh
ravni, na katerih se odvijajo druzbeni procesi:

- Pri krepitvi mo¢i na individualni ravni gre za psiholosko podroc¢je krepitve;

- Krepitev moc¢i na mezo ravni pomeni sposobnost za delovanje po vnaprej zacrtanih

okvirjih (tu se opira na dosezke s podro¢ja analize organizacij);
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- Krepitev moci na ravni druzbe pa razume kot druzbeno dejstvo. Obstajajo dejstva, ki so
zunaj posameznikove zavesti (in niso stvar psihologije). Sestojijo iz delovanja, misljenja,
custvovanja zunaj posameznika, posamezniku pa so posredovana prek vrednot.

Subjekt krepitve je zanj posameznik, ki pa kot posameznik obstaja le kot ¢lan skupine ali

druzbe. Tudi Adams (2003) se strinja, da se krepitev zacne pri sebstvu (angl. self) in dodaja,

da krepitev ne more biti izolirana in obravnavana izven politik in vprasanj moci.

Pri krepitvi mo¢i je zelo pomembna tudi vloga krepitelja. Kot je lahko subjekt krepitve
posameznik ali skupina, se tudi v vlogi krepitelja lahko pojavlja posameznik in skupina.
Najpogosteje se v vlogi krepiteljev pojavljajo posamezniki — strokovnjaki, ne glede na to, ali
gre za krepitev vladnega ali zasebnega neprofitnega sektorja oziroma profitnega ali
neprofitnega sektorja. Pomemben pogoj za to, da je posameznik sposoben prevzeti vlogo
krepitelja, pa je, da mora biti sam okrepljen (Adams 2003). Krepitelj je lahko tudi skupina ali
kolektiv. Adams (2003) opozarja, da je potrebno pri opazovanju procesov krepitve moci v
praksi biti pozoren na pojav, da skupine, ki eksplicitno zagovarjajo antizatiralske principe,
vCasih same v resnici delujejo zatiralsko. V takih primerih ne gre za krepitev, temve¢ za

podreditev.

Nekateri avtorji zagovarjajo tezo, da se lahko subjekt okrepi le sam, torej da je samo-krepitev
edina prava krepitev. Subjekt krepitve in krepitelj je torej ista oseba, ko govorimo o krepitvi
posameznika oziroma subjekt krepitve in krepitelj je druzbena skupina, ko govorimo o
krepitvi skupine. Friedmann (1992) denimo verjame, da se prava krepitev nikoli ne more
dogajati »od zunaj«. »Od zunaj« lahko dovajamo sredstva in nudimo podporo, ne moremo pa

opraviti same krepitve. Krepitev se dogaja skozi uc¢enje in kolektivno akcijo skupnosti.

4.5.4.3 Tehnike krepitve moci

Moc¢ uporabnikov in vecanje njihove vloge v zagotavljanju socialnih storitev je mozno
spodbujati z nekaterimi konkretnimi tehnikami oziroma na konkretne nacine, ki jih je

opredelil Somerville (1998).

- Krepitev moci s pridobivanjem znanja: Gre za razmisljanje v stilu "v znanju je moc",

Ceprav je v realnosti pomembno tudi, kaj znamo in kako znanje izrazimo. Dajanje
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informacij za krepitev moc¢i ni dovolj, ljudi je treba tudi izobrazevati in usposabljati za
uporabo znanja. V vec¢ raziskavah je dokazano, da zgolj z dobivanjem informacij
ranljiva skupina Se ne postaja mocnejSa in da informacije Se ne pomenijo povecanja
nadzora nad lastno situacijo. Lahko se zgodi ravno obratno, kopicijo se obcutki
nemoci, saj posamezniki nimajo ustreznih spretnosti, da bi znali ravnati z
informacijami, ali pa so institucionalne moznosti za spremembo majhne.

- Krepitev _moci z zakonodajo: Zakonski okvir potencialno bolj krepi moc¢ kot

pridobivanje znanja. Ze sam obstoj urejene zakonodaje naj bi pripomogel h krepitvi
moci, ceprav ljudje ne uveljavljajo pogosto svojih pravic.

- Krepitev moci z oskrbovanjem z razlicnimi viri: Sem spadajo razlicne materialne

oblike pomoc¢i, s katerimi pa morajo biti mozni upravienci seznanjeni, da jih lahko
uveljavljajo. Tovrstna pomoc¢ lahko krepi mo¢, samo ¢e imajo uporabniki moznost
sodelovati pri opredeljevanju potreb in na¢inov uporabe razli¢nih oblik pomoci.

. .. . .. .16 . .. v .
- Krepitev moci skozi s sporazumi in prenosom moci ": Pri zakonsko urejenih moznostih

krepitve, ki so zelo pomembne, se postavlja vpraSanje doseganja sprememb, ki krepijo
mo¢ uporabnikov. Somerville (1998) opozarja, da politi¢ni akterji z ve¢jo mocjo kljub

tem osnovam vecinoma nimajo zelje po druga¢ni porazdelitvi moci.

4.5.5 Izzivi in dileme pri krepitvi mo¢i

Mnogi avtorji menijo, da je koncept krepitve moci razvrednoten, drugi pa, da je votel in da v
resnici prav ni¢ ne pomeni. Problem razvrednotenja izrazov se v druzboslovju pogosto pojavi
ob vpeljevanju novih konceptov na podroc¢jih, na katerih se za opisovanje doloc¢enih pojavov
ze uporabljajo doloceni koncepti. Abrahamson (1995) je denimo ob vpeljevanju koncepta
socialne izkljuenosti'’, opozarjal, da si v modernih druzbah izmi§ljujemo nove besede, s
katerimi bi lahko opisali isto realnost oziroma iste okolis¢ine, v katerih Zivijo druzbene
skupine in kategorije. Podobno se Lee in Koh (2001) sprasujeta, ¢e morda ni bolj smiselno
uporabljati konceptov, ki jih Ze poznamo, ne pa uvajati novih, ki so tako zelo podobni starim,

da nih¢e sploh ne ve, kakSna je razlika med njimi. Z vprasanjem, ali gre pri krepitvi moci

' Avtorji in avtorice, ki se ukvarjajo s krepitvijo mo¢i, samega koncepta ne razumejo popolnoma enako, kar je
odvisno tudi od vidika proucevanja koncepta. Kot smo lahko ugotovili do zdaj, ga Edgar s sodelavci nedvoumno
razume kot prenos mo¢i. Somerville pa razume prenos moci kot enega od na¢inov za preseganje nemoci.

17 Koncept socialne izkljuéenosti je izrinjal uporabo izraza reviéina.
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oziroma vec¢anju moc¢i dejansko za nekaj novega, doslej Se neznanega, ali pa gre preprosto za
redefiniranje in restrukturiranje ze obstojecih konceptov in za nov izraz za socializacijo, se
ukvarjajo avtorji mnogih disciplin, kjer se okrepitev pojavlja. Lee in Koh (2001), Berger-
Schmitt in Noll (2000) in drugi obravnavajo koncept okrepitve tudi z vidika prekrivanj z

drugimi, Ze obstoje¢imi koncepti.

Kaj je tisto, kar ovira procese krepitve moc€i? Glede na to, da se sami procesi krepitve odvijajo
na razli¢nih ravneh, da so subjekti krepitve in krepitelji lahko posamezniki ali skupine, je
lahko ze takoj na zacetku jasno, da tudi ovire za krepitev moci najdemo na razli¢nih ravneh.
Adams (2003) opozarja na klasi¢ne ovire v obliki razli¢nih »-izmov« oziroma predsodkov in
diskriminacij, kot so starostna diskriminacija, rasizem, seksizem, diskriminacije druzbenih

razredov in diskriminacije hendikepiranih.

Druga pomembna ovira je po njegovem mnenju ohranjanje razmerij moci med subjektom
krepitve in krepiteljem. To pomeni, da krepitelj ohranja svojo mo¢ nad subjektom krepitve in
lahko podcenjuje izkuSnje uporabnika (Adams 2003). Interesi krepitelja so pogosto jasno
izrazeni, medtem ko neokrepljeni subjekti svojih interesov obicajno ne znajo tako jasno in
strukturirano izraziti. In nazadnje je tu vedno vpraSanje, koliko se krepitelj Cuti ogrozen s

strani subjekta krepitve, ki sam najbolje pozna svojo zivljenjsko situacijo.

Herrmann (2003; 2004) razlaga omejitve okrepitve na primeru pojmovanja krepitve moci v
okviru politik na ravni Evropske unije. Kljub temu, da je vecanje moci prepoznano kot
pomembna tema, se ga po avtorjevem mnenju pojmuje zelo reducirano. Meni, da je usmerjen
individualistiéno, kar pomeni, da je »druzbeno« razumljeno kot konstrukt, ki izhaja iz
posameznikovih dejanj in ne kot Ze prej obstoje¢i okvir, v katerem se posameznik samo-
realizira. Problematizira tudi liberalno-ekonomsko usmeritev, ki krepitev moc¢i omejuje na
zaposlitev, pri Cemer se za okrepljenost Steje Ze oskrba z materialnimi pogoji in domneva, da
je liberalni trg Ze zadosten pogoj za svobodne odlocitve in okrepljenega posameznika. Iz
takega pojmovanja krepitve moci sledi, da se razloge za neokrepljenost pripisuje posamezniku
in zanemarja strukturne razloge za neokrepljenost. Tovrstna pozicija krepitve izkljucuje
potrebo ali moZnost za redistribucijo moci, kar je zanj klju¢ni dejavnik krepitve moci. Tako je
krepitev moci zozena na psiholosko krepitev in/ali krepitev skozi izobrazevanje, iz ¢esar naj

bi izhajalo, da je posameznik sam kriv, ¢e ni okrepljen. Tovrstni pristopi poudarjajo

98



usposabljanje in omogocanje, iz Cesar sledi, da so orientirani na smer od zgoraj navzdol in da

koncept moci razumejo kot pasivni koncept (Herrmann 2003; 2004).

Weissberg (1999) verjame, da bi uresniCitev idej o krepitvi moci lahko prispevala k boljSemu
svetu, vendar hkrati opozarja, da se v praksi pod programi, ki naj bi se nanasali na krepitev,
skrivajo razli¢na Sirokoustenja in cudezni programi. Krepitev moci je danes postala neke vrste
civilna religija skupin in posameznikov v iskanju lastne emancipacije. V tem smislu naj bi Ze
sama ideja krepitve moci dobila tolikSno moc, da so ostale ideje enostavno izginile. Bile so
zamenjane z idejo krepitve moci in danes se redko vprasamo, ali je v nekem primeru bolj kot

ta ideja ustrezna ali potrebna uporaba kake druge ideje.

Kaj so posledice krepitve, je eno od pomembnih vprasanj, ki pogosto ostane odprto. Zazelene
posledice, v smislu okrepljenih posameznikov in skupin, delitev moc¢i med drzavo in
institucijami na eni strani ter drzavljani na drugi strani, so pogosto opredeljene v namenih in
ciljih tistih, ki se za krepitev moc¢i zavzemajo. Odprtih pa ostane kar nekaj dilem. Ena se
gotovo nanaSa na razmerje med teorijo in prakso, torej na razkorak med eksplicitnimi
opredelitvami krepitve moc¢i v usmeritvah na eni strani in pogosto neokrepljujoco prakso v

procesih, ki so namenjeni krepitvi, na drugi strani.

Druga enako pomembna dilema, povezana s prvo, je, da imajo uporabniki po procesu krepitve
ve¢ moci, ali kaj torej pomeni krepitev njihove moci. Croft in Beresford (1993) menita, da je
pristop krepitve moci pri vkljucevanju uporabnikov izgubil svoj pomen zaradi tega, ker se
mnozi¢no uporablja za najrazlicnejSe vrste vkljuCevanja uporabnikov in ne za dejansko
krepitev moc€i (Croft in Beresford 1993). Okrepljen in neodvisen posameznik je v sodobnem
politicnem jeziku eden od najpomembnejSih ciljev uporabe storitev javnih politik, kar je
opredeljeno tudi v usmeritvenih dokumentih Stevilnih organizacij, ki ponujajo storitve. V
praksi pa organizacije za uresniCitev tega cilja uporabljajo Sirok spekter pristopov, katerih
posledica ni nujno ve&ja mo¢ uporabnikov. Ceprav v organizacijah svoje delovanje razumejo
kot krepitev moci, gre pogosto za vkljucevanje uporabnikov brez krepitve moci v odnosu do

organizacije.

Eden od nacinov krepitve moci uporabnikov je lahko posvetovanje z uporabniki v zvezi z

razliénimi odlo¢itvami, ¢e bi se njithova mnenja tudi dejansko upostevala (Croft in Beresford
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1993). Ce se njihova mnenja ne upostevajo, pa lahko pride do izdaje zaupanja, o &emer
govori Somerville (1998). Opozarja, da visoka stopnja vkljuCevanja in sodelovanja Se ne
pomeni visoke stopnje krepitve moci. Se posebej se to dogaja v primerih, ko tisti, ki »dovoli«
participacijo oziroma ki nadzoruje situacijo, tega ne Zeli. Posledica izdaje zaupanja je lahko Se
manj$a moc¢ uporabnikov. Foucault (1975; 1984) pa zagovarja dejstvo, da se tisti, ki spodbuja
participacijo brez krepitve, lahko hitro znajde v situaciji, ko je prisiljen delovati na nezazelen

nacin, lahko pa tudi na nacin, ki ga ni predvidel.

Hodge (2005) je s pomoc¢jo analize foruma s podroc¢ja dusevnega zdravja pokazala, da je v
konkretnih situacijah na organizacijski ravni mo¢ lahko uporabljena tudi tako, da so nekateri
glasovi izlo¢eni. Konkreten diskurz je bil oblikovan na nacin, da dolo¢ene teme preprosto niso
prisle na dnevni red. Hodge (2005) je v raziskavi ugotovila tudi preokupiranost z vprasanji
konkretnih storitev in njihove izvedbe, tudi zato teme, ki so bolj ideoloske narave, niso bile
izpostavljene. Forum je storilnostno usmerjen. V forumu so bili ohranjeni odnosi moci, kar se
je pokazalo, ko je uporabnik sprozil vpraSanje, ki ni bilo zaZeleno ali je bilo provokativno.
Vodje foruma so taka vpraSanja zaustavili, bodisi zato, da bi zaS¢itili »napadenega« ali zato,
kar so sami tezko prenasali tihe (mu¢ne) momente v dvorani (Hodge 2005). Gre za strategijo,
ki ohranja odnose moci (Hodge 2005, 175). Eden od osnovnih razlogov za osnovanje foruma
je bil, da uporabniki lahko izrazijo svoja mnenja in staliS¢a, po drugi strani pa forum ni bil

zasnovan tako, da bi to poceli tudi strokovni delavci (Hodge 2005).

Vkljucenost pri nacrtovanju in razvoju novih politik naj bi Ze po definiciji pomenila veliko
mero moc¢i uporabnikov in Stevilni avtorji in avtorice to pojmujejo kot dejansko okrepljenost
uporabnikov (Croft in Beresford, 1993, Barnes 1996; Robson in drugi 1997). V zadnjih letih
je opazen vse vecji preobrat od storitev, ki se jim mora uporabnik prilagoditi, k storitvam, ki
so zasnovane na ugotovljenih potrebah uporabnikov'® (Croft in Beresford 1993). Ce pri
ugotavljanju lastnih potreb sodelujejo tudi uporabniki sami, to dejansko Ze pomeni neko

stopnjo druzbene moci, kar potrjuje zgoraj navedeno Foucaultovo tezo.

'8 Angl. iz wservice led« v »user led« storitve.
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5 SKLEP

Druzbene spremembe v zadnjih desetletjih, med katerimi lahko izpostavimo zlasti posledice
gospodarske krize v zacetku 1970. let in pojav predstavnisSkih gibanj, so privedle do
sprememb v zagotavljanju socialnih storitev in do sprememb v vlogi uporabnikov v sistemu
zagotavljanja socialnih storitev. V magistrskem delu z naslovom Vloga uporabnikov v
zagotavljanju socialnih storitev nas je zanimalo: »Kak$na je vloga uporabnikov v
zagotavljanju socialnih storitev?«. Ker gre za obsezno in kompleksno tematiko, smo osnovno
raziskovalno vpraSanje razdelili in ga analizirali na dveh ravneh:

- na sistemski ravni;

- na organizacijski ravni.

V okviru analize sistemske ravni smo skuSali najti odgovor na vpraSanje, ali se modeli
obravnave uporabnikov socialnih storitev razlikujejo glede na posamezne sisteme blaginje. Da
bi dobili odgovor na to vprasanje, je bilo potrebno zagotavljanje socialnih storitev najprej
umestiti v zgodovinski in druZzbeni (sistemski) kontekst. Zato smo najprej na kratko opisali,
kako se je razvijala drzava blaginje in razvijale socialne pravice, ki predstavljajo podlago za
upravicenost do socialnih storitev. Nadalje smo predstavili tipologije sistemov blaginje, ki
temeljijo na razlicnih determinantah, ki so jih avtorji upoStevali pri razvr§€anju. Za naso
analizo je zlasti pomembna tipologija, ki so jo opredelile Kolari¢ in sodelavki (2002), ki so pri
analizi upoStevale hierarhijo sfer pri zagotavljanju blaginje in identificirale pet razli¢nih

sistemov blaginje.

Hierarhija sfer pri zagotavljanju blaginje, kamor sodijo socialne storitve, je za naSe
raziskovalno vprasanje relevantna zato, ker socialne storitve v drzavah zagotavljajo razlicne
sfere (sektorji) — javni sektor (drzava), zasebni profitni sektor (trg) in zasebni neprofitni sektor
(nevladne organizacije). DoloCene storitve se zagotavljajo tudi v skupnosti, v okviru
neformalnih omrezij, Se zlasti v okviru druzine. Zgodovinska analiza kaZe, da je za razvoj
vloge uporabnikov v zagotavljanju socialnih storitev pomemben zlasti zasebni neprofitni
sektor oziroma vloga zasebnih neprofitnih organizacij v posameznih drzavah, zato smo pri
analizi na sistemski ravni upostevali hierarhijo sfer, pri cemer smo predpostavljali, da je vloga

uporabnikov v zagotavljanju socialnih storitev najvecja v zasebnih neprofitnih organizacijah.
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Kontekst zagotavljanja socialnih storitev se spreminja skupaj z druzbenimi spremembami.
Spremembe na trgih socialnih storitev, ki so jih zaznali v okviru CINEFOGO (npr. Aiken
2010; Striinck 2010; Evers 2010; Evers in Zimmer 2010), nakazujejo, da se spreminjajo
pogoji, v katerih se izvajajo socialne storitve. Posledi¢no to pomeni, da se spreminjajo in
nadalje razvijajo tudi odnosi med izvajalci in uporabniki storitev. Zdi se, kot da morajo, ne
glede na sistem blaginje, ki se je zgodovinsko uveljavil v posameznih drzavah, postati
uporabniki vse bolj izobrazeni Ze pri tem, kako priti do storitve. Marketizacija je lahko
dvorezen mec s staliS¢a uporabnikov. Tako kot po eni strani pomeni moznost glasu in
zamenjave izvajalca zanje vecjo svobodo in moznost izbire, po drugi strani pomeni, da morajo
biti uporabniki informirani o potencialnih drugih ponudnikih. Zdi se, da pri tem ne gre toliko
za konvergenco sistemov blaginje, kolikor gre za vdiranje trznih mehanizmov na podrocje

izvajanja socialnih storitev.

Zasebne neprofitne organizacije so ne glede na to, o kateri drzavi govorimo oziroma o
katerem modelu sistema blaginje govorimo, nosilke razvoja odnosov med uporabniki
socialnih storitev in organizacijami, v katerih storitve prejemajo. Glede na to, da so se
vprasanja o vkljuevanju uporabnikov pojavila v razli¢nih tradicijah, pa vendar precej
socCasno, gre sklepati, da so na to verjetno vplivali dejavniki dostopnosti do informacij,

povezanosti med organizacijami po svetu in dostop do virov in objav.

Druga pomembna ugotovitev, na katero opozarjajo avtorji, ki opisujejo spremembe oziroma
sodobne okolis¢ine delovanja zasebnih neprofitnih organizacij v razli¢nih drzavah in sistemih
blaginje, pa je, da postajajo zasebne neprofitne organizacije, ki izvajajo socialne storitve za
drzavo, vse bolj tudi same podobne izvajalcem storitev iz javnega sektorja (nekateri avtorji
govorijo v tem kontekstu o0 QUANGO in o hibridnih organizacijah). Za javne sluzbe naj bi
bilo znacilno predvsem bolj instrumentalno delovanje, doloceno s postopki, povezave med
uporabnikom in izvajalcem (profesionalcem, strokovnjakom) naj bi bile manj intenzivne
oziroma klasi¢ne, od zgoraj navzdol. Vseeno pa se vecina avtorjev strinja, da se oblikujejo
vedno nove zasebne neprofitne organizacije, ki zagovarjajo potrebe posameznih druzbenih
skupin. V zadnjih desetletjih se oblikujejo tudi vse manj formalizirane pobude in ad hoc

gibanja, ki ne zahtevajo Clanstva ali dolgotrajnejSe aktivnosti. Sem sodijo tudi spletna
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druzabna omrezja. V prihodnjih empiri¢nih analizah bi bilo smotrno v obravnavo vkljuciti

tudi ta.

Ceprav se v zadnjem ¢asu na podrodju zagotavljanja socialnih storitev, predvsem zaradi
velikih in diverzificiranih potreb, vse bolj uveljavljajo tudi profitne organizacije (sfera trga),
pa se uporabnika tam obravnava zlasti kot potroSnika, kar pomeni, da je njegova vloga poleg
odgovornosti za ucinkovito izvedeno storitev predvsem v tem, da daje odzive na izvedene
storitve. Zaenkrat po naSem védenju ni na voljo empiri¢nih podatkov o tem, da bi v profitnih

organizacijah uporabniki aktivno sodelovali pri oblikovanju storitev.

Z vprasanjem, kdo oblikuje socialne storitve, se pomikamo ze na drugo raven analize, na
kateri smo analizirali vlogo uporabnikov v zagotavljanju socialnih storitev, to je
organizacijska raven. V to raven smo vkljucili analizo pristopov in modelov, ki jih uporabljajo
predvsem zasebne neprofitne organizacije v zagotavljanju socialnih storitev. Zasebne
neprofitne organizacije smo izpostavili zaradi tega, ker so, kot je bilo ze veckrat omenjeno,
inovativne v svojih pristopih vkljuevanja uporabnikov in tudi zaradi tega, ker je vloga
uporabnikov v njih aktivnejSa ne le v zagotavljanju storitev, temve¢ so uporabniki pogosto
tudi Clani razliénih organov organizacij, kar predstavlja vi§jo raven sodelovanja med

organizacijami in uporabniki.

Na ravni odnosov med uporabniki in organizacijami v zagotavljanju socialnih storitev sta se
oblikovala dva modela — demokrati¢ni in potrosniski — pri ¢emer se zasebne neprofitne
organizacije bolj naslanjajo na demokrati¢ni model. Vecina avtorjev v okvir demokrati¢nega
modela uvrsc¢a tudi model krepitve moci, medtem ko Adams (2003) model krepitve moci
obravnava posebej, ker naj bi se od demokrati¢nega modela razlikoval predvsem v tem, da je
poudarek demokrati¢nega modela predvsem na participaciji in ne toliko na delitvi mo¢i. Poleg
tega naj bi model krepitve moci uporabljale v resnici le uporabniSke organizacije; tovrstni
pogled pa uvrS¢amo Ze v radikalne poglede na krepitev moci. Izkaze se, da uporabljajo
organizacije pri konkretnih pristopih v resnici meSanico pristopov in da pogosto v praksi s

svojim delovanjem v dolo¢enih kontekstih zavirajo participacijo uporabnikov.

Analizirali smo moznosti za ravnanje uporabnikov ob nezadovoljstvu z nacinom, kako so

obravnavani ali s kakovostjo storitev. Nezadovoljstvo je namre¢ situacija, v kateri se pokaze
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dejanska vloga uporabnika oziroma njegov polozaj. Pri tem smo uporabili Hirschmanovo
tipologijo moznosti za ravnanje in moznosti analizirali glede na sisteme blaginje in glede na
pripadnost organizacije, ki zagotavlja socialne storitve, razliénim sektorjem. Ugotovili smo,
da imajo teoreticno najve¢ moznosti za razlina ravnanja uporabniki v konservativno-
korporativisticnem sistemu blaginje, in sicer iz dveh razlogov: ponudba socialnih storitev je
(naj bi bila) v tem sistemu najbolj diverzificirana, kar pomeni, da je tekmovanje med
ponudniki socialnih storitev vecje in imajo uporabniki zato predvidoma tudi najve¢jo moznost
ravnanja ob nezadovoljstvu z nacinom izvedbe storitve in ob nezadovoljstvu s tem, kako so
obravnavani. Sektorsko pa naj bi imeli najve¢ moznosti za izbor ravnanja in moznost

izrazanja nezadovoljstva uporabniki socialnih storitev v zasebnih neprofitnih organizacijah.

Ker je vprasanje vloge uporabnikov v zagotavljanju socialnih storitev inherentno ideolosko
vprasanje, smo se v analizi dotaknili tudi izzivov in kritik nac¢inov vecanja vloge uporabnikov
pri zagotavljanju socialnih storitev v okviru kritike diskurza participacije kot metode za vecjo
vlogo uporabnikov v zagotavljanju socialnih storitev. Kritike smo analizirali na ideoloski
ravni in na organizacijski ravni — v konkretnih pristopih in na konkretnih primerih. Zanimivo
je, da sta do zahtev po participaciji uporabnikov in vecanju njihove vloge v zagotavljanju
socialnih storitev privedla dva ideolosko nasprotna pola — neoliberalne kritike drzave blaginje
in predstavniSka gibanja. Vendar pa ravno iz tega dejstva izhaja situacija, da se kritike
participacije in participativnih pristopov osredoto¢ajo bolj na izvedbo participacije kot na
njene ideoloske podlage. Tudi bolj radikalni kritiki participacije ne ponujajo reSitev, ki bi bile
sprejemljive za obstojeCe institucionalne strukture, ker njihove resitve zahtevajo spremembe

razmerij moc¢i v druzbi (preko dolo¢enih vrst krepitve moci).

V zadnjem delu smo analizirali pristope krepitve moci, ki veljajo za najbolj napredne na
podrocju participacije uporabnikov v zagotavljanju socialnih storitev in ugotovili, da se na
podrocju socialnih storitev, razen v primerih tako imenovanih radikalnih pristopov h krepitvi
moci, programi krepitve moci osredotocajo na psiholoSko krepitev moci uporabnikov za

vsakodnevno funkcioniranje, pri ¢emer spremembe v druzbenih razmerjih moc¢i niso zazelene.
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Odgovor na osnovno raziskovalno vprasanje povzemamo v naslednjih tockah:

1)

2)

3)

4)

S)

6)

7)

8)

9)

Vloga uporabnikov socialnih storitev v zagotavljanju socialnih storitev se skozi
zgodovino spreminja/razvija.

Vloga uporabnikov socialnih storitev v zagotavljanju storitev postaja vse vecja iz dveh
razlogov — po eni strani zato, ker se Sirita pojem drzavljanstva in obravnava
uporabnikov kot kompetentnih oseb, po drugi strani pa zato, ker se vse bolj Siri
pogojevalna blaginja.

Vloga uporabnikov se po razli¢nih sistemih blaginje razlikuje. Najvecjo vlogo in
najve¢ moznosti za ravnanje ob nezadovoljstvu imajo uporabniki v konservativno-
korporativisticnem modelu.

Najpomembne;jsi sektor pri razvoju odnosov med uporabniki in izvajalci in za vecanje
vloge uporabnikov socialnih storitev so zasebne neprofitne organizacije.

Kljub marketizaciji storitev in vse ve¢jem tekmovanju med profitnimi in neprofitnimi
(zasebnimi) ponudniki socialnih storitev bodo zasebne neprofitne organizacije, kljub
odvisnosti od javnega financiranja, verjetno ostale nosilke razvoja na podrocju
odnosov med uporabniki in organizacijami.

Zaradi vse kompleksnejSega trga socialnih storitev in zaradi vse vecjih zahtev po
ucinkovitosti porabe sredstev za socialne storitve (ki posledi¢no prinaSajo s seboj
vecjo odgovornost uporabnika za uspesno izvedeno storitev), se morajo uporabniki za
to, da bi prejeli ¢im ustreznejSo storitev, vedno bolj informirati in izobrazevati.

Na organizacijski ravni gre sklepati, da vecina organizacij pri svojem delu in
delovanju uporablja meSanico obeh pristopov, demokrati¢nega in potrosniskega.
Organizacije so zainteresirane za vkljuCevanje uporabnikov v zagotavljanje socialnih
storitev, vendar v praksi pri tem prihaja do razli¢nih tezav.

Najbolj zazelena oblika vklju¢vanja uporabnikov v zagotavljanje socialnih storitev je
repitev moc¢i, vendar pa se pod tem pojmom pojavljajo najrazli¢nejsi pristopi, ki so
vecinoma usmerjeni v psiholosko krepitev posameznikov, medtem ko ne spodbujajo

sprememb v druzbenih razmerjih moci.

Vprasanje vloge uporabnikov v zagotavljanju socialnih storitev je kompleksna tema, na katero

je nemogoce odgovoriti v zastavljenem obsegu. Predstavljeno delo tako pomeni le en vidik

obravnave tega vprasanja in hkrati odpira tudi veliko novih vprasanj, ki bi jih bilo smotrno in,

z raziskovalnega staliS¢a zanimivo, preveriti v praksi. Med vsemi moznimi vidiki
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izpostavljamo dve temi. Prva je empiricna analiza vloge uporabnikov socialnih storitev v
Sloveniji, pri cemer bi lahko obravnavali vlogo uporabnika v vseh treh formalnih sektorjih — v
javnih institucijah, zasebnih neprofitnih organizacijah in zasebnih profitnih organizacijah. To
vprasanje se iz vsega zapisanega postavlja samo od sebe in kaze na omejitev izbrane
metodologije. Tovrstna analiza bi predstavljala logi¢no nadaljevanje dela na podrocju

obravnavane teme.

Drugo smer nadaljevanja dela na podrocju analize vloge uporabnikov v zagotavljanju
socialnih storitev pa bi predstavljala analiza vloge uporabnika v organizacijah glede na vrsto
oziroma glede na tradicijo vzajemnosti, na kateri temelji poslanstvo posameznih organizacij —

tradicijo dobrodelnosti, tradicijo solidarnosti in civilno-druzbeno tradicijo.
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