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1. Uvod

Ovaj rad bavi se istrazivanjem suradnje izmedu drzave | organizacija civilnog drustva u
kontekstu relacijskog ugovaranja. Posljednjih dvadesetak godina javila se potreba za kreiranjem
kvalitetnijeg nacCina upravljanja javnim uslugama. Promjena paradigme pojavljuje se zbog vece
potrebe za odredenim uslugama u opc¢oj populaciji. U samim zaCecima razvijanja socijalnih
usluga, dominantu ulogu imala je drzava kao jedini sektor koji je raspolagao financijskim i
infrastrukturnim aspektima koji bi omogucili pruzanje socijalnih usluga (Wollmann, 2018).
Rastom potrebe za javnim uslugama u opcéenitom smislu, rasla je i potreba za socijalnim
uslugama koje drzava viSe nije bila u moguénosti provoditi. Zbog povecanja opsega i potrebe
javnih usluga, javlja se novi oblik upravljanja odnosno suradnicko upravljanje (collaborative
governance) koje promovira ve¢u ulogu neprofitnog sektora u pruzanju odredenih javnih usluga
(Kekez i suradnici, 2019).

Kao vazan oblik suradnje izmedu javnog i neprofitnog sektora namece se relacijsko ugovaranje.
Neke javne usluge poput socijalnih usluga tesko je uklopiti u klasi¢ne obrasce suradnje, stoga
javni sektor u takvoj suradnji pribjegava koristenju ugovora ¢ija je provedba prozeta direktnom
i redovitom komunikacijom izmedu javnog i neprofitnog sektora. Relacijski ugovori temelje se
na velikim razinama povjerenja koje je rezultat dugogodis$nje i kvalitetne suradnje izmedu
spomenutih aktera. Takav oblik suradnje nerijetko njeguje neformalne obrasce komunikacije i
suradnje koji naposljetku rezultiraju kvalitetnijom isporukom usluge krajnjem korisniku. Osim
komunikacije, javni sektor ostvaruje suradnju s neprofitnim sektorom zbog razine ekspertize i
znanja, zajednickih ciljeva te boljeg prepoznavanja potreba korisnika (Van Slyke, 2002;
Carson, 2012; McBeath, 2017).

Iako je relacijsko ugovaranje kao predmet istraZivanja ve¢ potkrijepljeno razli¢itim izvorima, u
hrvatskom kontekstu jos uvijek ne postoje istrazivanja koja na detaljan nacin razraduju suradnju
javnog i neprofitnog sektora koja se odvija u okvirima relacijskog ugovaranja. Stoga je cilj ovog
istrazivanja prikazati mehanizme suradnje koji se pojavljuju prilikom relacijskog ugovaranja u
nacionalnim okvirima, specificno u kontekstu socijalne usluge savjetovanja. Pocetak rada
prikazuje zacece suradnje izmedu drzave i udruga civilnog drustva, nacine na koje se ta suradnja
odvijala te potencijalni oblici suradnje. Paznja se potom usmjerava na relacijsko ugovaranje
kao jedan od glavnih oblika suradnje drzave i udruga u kontekstu savjetodavnih usluga. Nakon
prikaza metodologije, rad donosi pregled obrazaca i mehanizama suradnje koji se uklapaju u
teorijski okvir, ali mu daju doprinos temeljen na analizi intervjua s pruzateljima savjetodavnih

usluga za obitelji u riziku u Hrvatskoj.



2. Partnerstvo izmedu drzave i civilnog drustva

Partnerstvo ili suradnja izmedu drzave i civilnog sektora oCituje se kroz zajednicko upravljanje
u pruzanju odredenih usluga. Zbog povecanog opsega i pojave sasvim novih podrucja koja
inherentno spadaju pod ingerenciju drzave i njeno upravljanje, javni sektor razvio je potrebu za
suradnjom s nedrzavnim akterima. Konkretnije re¢eno, suradnicko upravljanje definirano je kao
»proces u kojem jedan ili viSe drzavnih aktera izravno angazira nedrzavne aktere u kolektivhom
procesu donosSenja odluka koji je formalan, usmjeren na konsenzus i deliberativan, a glavni cilj
je implementacija ili upravljanje javnim politikama® (Ansel i Gash, 2008: 544). Takva definicija
ukazuje na Sest vaznih faktora: forum (komunikaciju) iniciraju akteri iz javnog sektora,
nedrzavni akteri moraju sudjelovati u forumu, nedrzavni akteri postaju aktivni sudionici u
donosenju odluka, forum se kolektivno sastavlja i formalnog je karaktera, cilj foruma je
donosenje odluka na temelju konsenzusa (iako to u praksi nije uvijek slucaj) te se naposljetku

suradnja fokusira na odredenu javnu politiku ili javno upravljanje (Ansel i Gash: 2008: 545).

Ranije spomenutom definicijom jasno je ukazana potreba za suradnjom izmedu drzave i
civilnog sektora. Bode i Brandsen jasno ukazuju da je suradnja izmedu dva spomenuta sektora
potrebna zbog superiornosti koju ona donosi. Javni sektor nije u stanju provoditi sve aktivnosti
koje mu se stavljaju na teret pa stoga dolazi do promijene konstelacije snaga u provodenju i
implementaciji javnih politika. Civilno drustvo u suradnji s javnim sektorom raspolaze
superiornijim resursima u odnosu na javni sektor koji operira u odsustvu nedrzavnih aktera.
Civilni sektor raspolaze resursima putem kojih jasnije identificira potrebe gradana (poput

volontera) i time pridonosi kvalitetnijoj provedbi javne politike (Bode i Brandsen, 2014).

Brandsen i Hout suradnju izmedu drzave i nedrZzavnog sektora definiraju kao ,,uklju¢enost
razli¢itih aktera u provedbi zdravstvenih usluga, brige za starije i nemocne, obrazovanju,
stambenih pitanja, socijalnih pitanja, sigurnosti i sli¢nih usluga (2006, 539). Sve veca
ukljucenost organizacija civilnog drustva u provedbi spomenutih usluga nisu rezultat rada jedne
organizacije, ve¢ niza ,mreza“ koje se medusobno integriraju. Upravo zbog integracije,
pojedine organizacije civilnog drusStva viSe nemaju ocita obiljezja civilnog druStva veé

poprimaju obiljezja hibridnih organizacija (Brandsen i Hout, 2006).

2.1. Povijesni razvoj suradnje izmedu javnog sektora i organizacija civilnog

drustva
Suradnja izmedu javnog sektora i nedrzavnih organizacija odvija se jos od kasnog 19. stoljeca.

Pocetak suradnje obiljezava dihotomija izmedu infrastrukturnih i socijalnih usluga.



Infrastrukturne odnosno komunalne usluge poput opskrbe vodom, kanalizacija, javni prijevoz i
energetske usluge Cinile su jednu granu pruzanja javnih usluga. Drugu granu Cinile su socijalne
usluge koje karakterizira briga za ciljne skupine poput djece bez roditeljske skrbi, briga za

starije, osobe s invaliditetom i druge ranjive drustvene skupine (Wollmann, 2018).

Pocetkom 19. stoljeca suradnja izmedu javnog sektora i organizacija civilnog drustva bila je
gotovo nepostojeca. Politicke okolnosti tadasnjeg vremena nisu bile naklonjene uplitanju
vladaju¢eg sektora u pitanja lokalne i1 regionalne samouprave. Javne usluge od opcéeg interesa
bile su regulirane od strane lokalnih vlasti (opskrba vodom, kanalizacija i energetska
postrojenja). Nasuprot usluga od javnog interesa, socijalne usluge ovisile su o filantropskim
organizacijama kojima su upravljali bogati gradani te inicijativama samopomo¢i koje su
organizirali pripadnici radni¢ke klase (Henriksen 2016: 23, Salamon i Sokolowski 2016. prema
Wollmann, 2018).

Do 1970-tih godina paradigma oko upravljanja javnim uslugama ponesto se promijenila. U
Velikoj Britaniji pobjedom laburista javnim uslugama od opceg interesa upravljala je drzava.
U poslijeratnoj Njemackoj nacionalizacija javnih usluga svojevrstan je taboo stoga upravljanje
uslugama od javnog interesa ostaje u rukama privatnih kompanija. Socijalne usluge u
skandinavskim zemljama i Britaniji ostavljene su na raspolaganje lokalnim vlastima dok su
organizacije civilnog drustva marginalizirane. U drzavama koje nisu bile socijaldemokratskog
uredenja (Njemacka) pruzanje socijalnih usluga usko je organizirano u suradnji neprofitnog
sektora i Katolicke crkve. Italija je takoder njegovala slican sustav suradnje u pruzanju

socijalnih usluga (Wollmann, 2018).

Ranih 1980-tih u zapadnoj Europi pojavljuje se novi nacin upravljanja odnosno Novi javni
menadzment. Pojavom takve nove paradigme dolazi do preoblikovanja u pruzanju socijalnih
usluga. Sirom Europe dolazi do poveéane uloge privatnih aktera u pruzanju socijalnih usluga,
a ponajviSe pod reformom Margaret Thatcher s posebnim naglaskom na pruzanje doma za
osobe starije Zivotne dobi. Kvazi-trzi§ni mehanizmi potakli su pojavu privatnih aktera koji su
pruzali socijalne usluge pritom naglasavaju¢i aspekt konkurencije koja postaje agregat
kvalitete. Isto¢na Europa napusStanjem komunisti¢kog uredenja ozivjela je organizacije civilnog
drustva koje u Poljskoj i Madarskoj preuzimaju glavnu ulogu u pruZanju skrbi za starije osobe

(Wollmann, 2018).

Prelaskom u novo stolje¢e, Novi javni menadzment zadrzava svoju ulogu vodece paradigme u

javnom upravljanju i suradnji izmedu javnog i privatnog sektora. Nastankom globalne

3



financijske krize 2008. godine dolazi do zaokreta u podrucju suradnje i javnog upravljanja. Do
financijske krize postojao je odredeni konsenzus unutar ekonomskih krugova kako privatni
sektor omogucava kvalitetnije socijalne usluge te Sirenjem ponude smanjuje troskove provedbe
same usluge. Pruzanje socijalnih usluga u neoliberalnom kontekstu pokazalo se porazavajuce
jer su drzavna odnosno lokalna poduzecéa pruzala kvalitetnije usluge, unatoC trziSno
orijentiranom sustavu. Njemacka, Ujedinjeno Kraljevstvo i Grcka kao neki od primjera stavljaju
vedi naglasak na organizacije civilnog drustva koje usko suraduju u provedbi socijalnih usluga.
U novonastalim uvjetima razli¢ita udruzenja nedrzavnog sektora pocinju se natjecati za javno
financiranje putem ugovora (contract based) koji se potpisuju na odredeni period (Wollmann,
2018).

2.2. Novi javni menadzment kao podloga za Novo javno upravljanje
Novi javni menadzment je koncept javnog upravljanja u kojem se trziSni principi Zele

implementirati u javni sektor zbog dominiraju¢e neoliberalne paradigme. Na taj se nacin zeli
minimalizirati upletenost drzavnog sektora i staviti potpuni naglasak na efikasnost pruzanja
usluge. Takav pristup proizlazi iz dominiraju¢e paradigme gdje pojedinac (u odredenim
slucajevima organizacija) stvara najvecu vrijednost kada je motiviran vlastitim interesima

(Drechsler, 2005).

Dunleavy je sli¢nog stajalista navodeci da je Novi javni menadZzment ,,kopiranje poslovnih
obrazaca® koji veliki naglasak stavljaju na ,,kupce* koji su u ovom kontekstu korisnici neke
usluge (Dunleavy i suradnici, 1994). Takav oblik upravljanja karakterizira unutarnja
organizacija sustava te koriStenje principa koji su naklonjeni individualizmu s manjim
naglaskom na hijerarhiju odnosno mehanizme kontrole. Takav nain upravljanja obiljezavaju
tri koncepta: razdvajanje, natjecanje i poticanje. Razdvajanje oznacuje smanjenje vertikalnih
hijerarhija 1 povecanje horizontalnih hijerarhijskih obrazaca, ponovno specificiranje
upravljackih obrazaca te vecu fleksibilnost vladinih dosadasnjih praksi. Metodom natjecanja
zeli se potaknuti pojava novih i razli¢itih pruzatelja usluga i pritom potaknuti natjecanje izmedu
postojecih pruzatelja usluga ne samo u kvaliteti provedbe usluge, ve¢ i prilikom dodjele
financijskih sredstava. Poticanjem se Zeli odmaknuti od nagradivanja javnih sluzbenika
penjanjem na hijerarhijskoj ljestvici ve¢ se nastoji financijski poduprijeti direktne u¢inke na

terenu (Dunleavy i suradnici, 1994).

Izostavljajuéi normativne pretpostavke Novog javnog menadzmenta empirijski nalazi pokazuju

da Novi javni menadZment nije ostvario Zeljene rezultate. NapuStanje strogih hijerarhijskih



odnosa nije donijelo Zeljene u¢inke osim u posebnim institucionalnim uredenjima, a pritom je
smanjilo participativne kapacitete gradana koji se percipiraju kao musterije. Napustanje modela
u kojem javni sluzbenici imaju jasnu ulogu dovodi do administrativnog erodiranja i smanjenja
demokratske participacije stvarajué¢i menadzerskog birokrata s velikim diskrecijskim pravima,
a smanjenom odgovornoscu. Pritom ne treba zaboraviti da se ugovaranje kao koncept
(contratcting-out) pokazalo kao skupa alternativa koja stvara privid nekompetencije javnog
sektora i narusava standarde jednakosti. U prijevodu trziSno orijentirano javno upravljanje ne
moze posti¢i trziSne rezultate imitirajué¢i puke obrasce trziSne razmjene U kvazi-trzisnoj

atmosferi (Dreschler, 2005).

Na taj nacin, Novi javni menadZzment stavlja veéi naglasak na stvaranje konkurentnosti izmedu
pruzatelja usluga pritom reducirajuci vaznost adekvatnog pruzanja usluga. U takvoj konstelaciji
snaga gradani su ostavljeni trziSnoj logici gdje moraju potrazivati najboljeg izvodaca usluge s

obzirom na situaciju na trzistu.

2.3. Novo javno upravljanje
Zbog nedostataka koji su detektirani u takvom upravljanju nastaje novi smjer u kojem gadani

nisu samo pasivni potrosaci, odnosno korisnici odredenih usluga, a manifestira se kroz Novo
javno upravljanje. U Novom javnom upravljanju kao konceptualnom predlosku gradani aktivno
sudjeluju u provodenju usluga i donoSenju odluka pritom koordiniraju¢i razli¢ite organizacije
u provedbi razli€itih usluga. Dok u Novom javnom menadZmentu gradani nemaju nikakvih
uloga, u Novom javnom upravljanju aktivno sudjeluju kao koproducenti pritom imajuéi ulogu

korisnika i izvodaca usluga (Wiesel i Modell, 2014: 179).

Prema Torfingu i Triantafillou u ovom obliku provedbe javnih politika i pruzanja javnih usluga
»upravljanje razvija oko participativnih i umreZzenih procesa temeljenih na meduovisnosti,
suradnji i povjerenju, a usmjereni su na poboljSanje procesa i ishoda u kreiranju javnih politika
1 pruzanju javnih usluga u svjetlu povecanja ocekivanja i1 zahtjeva te rastucu slozenost i
fragmentaciju“ (Torfing i Triantafillou, 2013: 10). Na taj se nacin razvija suradnja izmedu
relevantnih aktera koji su pritom pozvani na aktivno sudjelovanje i pregovaranje zbog
prvenstveno znanja koje posjeduju, a potom zbog ideja i resursa kojima raspolazu. Time se
mijenja pogled na javnu upravu koja nije nuzno zlo 1 radi isklju€ivo u interesu politic¢kih elita,
ve¢ operira u javnom interesu te poti¢e demokratizaciju sustava u cjelini (Torfig i Triantafillou,
2013: 12).



U kontekstu Novog javnog upravljanja pojavljuje se vazan skup aktera koje skupno nazivamo
civilno drustvo, organizacije civilnog drustva ili neprofitni sektor. Civilno drustvo definiramo
kao neku vrstu samouprave u kojoj nastaju formalne organizacije koje su pritom neovisne u
svojim aktivnostima u odnosu na drzavni sektor, neprofitnog su karaktera te raspolazu
resursima koji ne postoje u javnom sektoru, poput primjerice volonterstva koje je motivirano
altruizmom. Kreatori javnih politika potenciraju suradnju s organizacijama civilnog drustva
zbog njihovog jedinstvenog pristupa u pruzanju razli¢itih usluga te ukljucivanju pojedinaca u
provedbu razlicitih usluga. Oni pritom raspolazu odredenom razinom neovisnosti u provedbi
javnih usluga, posjeduju znanja kojima mogu inovirati ili reformirati odredene dijelove usluga
te raspolazu vecom fleksibilno$¢u u odnosu na drzavne aktere. Naposljetku imaju vece
kapacitete u pruzanju uskih i specificnih usluga koje se ti¢u ugrozenog dijela populacije koji

nerijetko biva zaboravljen u implementaciji odredenih usluga (Lindsay i suradnici, 2014: 195).

3. Ugovaranje kao medij putem kojeg nastaje suradnja

Ugovaranje kao koncept suradnje izmedu drzave i sektora civilnog drustva nije potpuno novi
fenomen. Od 80-tih godina prosloga stolje¢a drzava svjesno trazi pruzatelje razli¢itih usluga u
razli¢itim sektorima s ciljem poboljSanja same usluge. Stvaranje takvog oblika suradnje bilo je
motivirano ¢injenicom da drzavne institucije nisu uspjele pruziti usluge na adekvatan nacin, a
pritom je odrZavanje i provodenje takvih usluga bilo izuzetno skupo za javni sektor. U
odredenim sektorima dogadaju se rapidne promjene koje drzavni tromi sektor nije u moguénosti
pratiti, barem ne u tolikoj mjeri kao nevladine udruge. Na ovaj nacin drzava osigurava da ce
usluge biti dostupne korisnicima dok istovremeno zadrzava visoku razinu kontrole nad samom
implementacijom usluge (Carson, 2011: 104). Konciznije rec¢eno, ovakvim oblikom suradnje
drzava osigurava manje troSkove provedbe usluge, bolje uvjete pruzanja usluge te manju ulogu

samog drzavnog sektora (Van Slyke, 2002: 490).

Javni sektor prepusta odredene usluge neprofitnim organizacijama radi vise razloga poput
ekspertize kojom raspolazu u podrucju odredenih usluga, lokalnog znacaja za krajnjeg
korisnika, oslanjanja na volontere, poreznih rasterecenja, zajednicke vizije koja ima cilj posti¢i
vecu jednakost, pristupa i druStvene pravde za korisnike, uloge volonterskih odbora kao
mehanizma upravljanja 1 nadzora te naposljetku njithove moguénosti prikupljanja privatnih
sredstava i stvaranja zaklada za programske i administrativne aktivnosti (Van Slyke, 2002:
504).



3.1. Teorijske pretpostavke ugovaranja
Suradnja izmedu javnih i privatnih aktera u kontekstu ugovaranja moze se opisati putem dviju

dominantnih teorija. Teorija agencije ili popularno nazvana principal-agent teorija, je model
putem kojeg mozemo jasno opisati zadace koje su dodijeljene oponiranim stranama u
spomenutom odnosu. Ideja teorije jest ,fokusirati se na odgovornosti kroz ispravljanje
oportunistickog ponaSanja koje moze proizaci iz iskoriStavanja asimetri¢nih informacija* (Van
Slyke, 2005: 2). U prijevodu, principal odlucuje pristupiti ugovaranju s odredenim agentom
zbog njegovih nizih troskova i ekspertize kojom raspolaze pritom dogovarajuéi uvjete samog
ugovaranja poput ciljeva koji se zele posti¢i, naCine financiranja te sankcija koje ¢e uslijediti
ako agent ne bude ispunio dogovorena ocekivanja. Iz takve konstelacije odnosa proizlaze dvije
pretpostavke: postoji sukob ,,moc¢i“ izmedu principala koji zeli zadrzati odredenu kontrolu i
maksimizirati proracunske izdatke i agenta koji zeli ste¢i maksimalne koristi iz ugovorenog
odnosa te pretpostavka da agenti raspolazu ve¢im brojem informacija u odnosu na principala
Sto otvara prostor za oportunisti¢ko ponasanje i stvaranje vlastite koristi u odnosu na zajednicke

ciljeve koji su ugovorom definirani (Van Slyke, 2005: 2).

Teorija upravljanja kao drugi teorijski smjer definira ,,odnos u kojem obje strane zastupaju
jednake interese i gaje jednake ciljeve pa su motivi obiju strana uskladeni* (Van Slyke, 2005:
2). U prijevodu, akteri koji nastupaju kao provoditelji usluge zapravo nastupaju kao produZzena
ruka principala. Dok se prethodna teorija koncentrira na smanjenje gubitaka za obije strane u
bilo kojem smislu, ova teorija stavlja naglasak na dugoro¢ne ugovorne odnose koji se temelje
na povjerenju, reputaciji, zajednickim ciljevima i ukljucenosti (Van Slyke, 2005: 2). U
ovakvom odnosu akteri su motivirani intrinzi¢nim nagradama poput povjerenja, unapredivanja
ugleda, reciprocitetom, diskrecijom, autonomijom, razinom dodijeljene odgovornosti,
zadovoljstvom na poslovnom planu te privrzenosti provedbi ciljeva koji su dogovoreni. U samoj
srZi teorije nalazi se povjerenje koja se manifestira reciprono sa obje strane unisonim ciljem

koji obje strane Zele posti¢i (Van Slyke, 2005: 2).

3.2. Relacijsko ugovaranje
Relacijsko ugovaranje definirano je dugoronim ugovornim odnosom koji se odvija

kontinuirano, a prozet je nizom nesigurnosti i problemima mjerljivosti odredene usluge. Zbog
velikih nesigurnosti i nemijerljivosti usluge, javni sektor odnosno vlada ne primjenjuje
uobicajeni obrazac zapovjednog upravljanja. Jednostavnije receno, provodenje nadzora nad
pruzateljem usluga nije najbolja metoda putem koje se postize bolja efikasnost i podizanje

kvalitete usluge. Umjesto detaljnog nadzora, principal i agent zasnivaju odnos na visokim



razinama povjerenja koje je nastalo dugogodis$njim suradnjom. Suradnja se poti¢e na
horizontalnoj 1 vertikalnoj osi, odnosno izmedu organizacija i unutar samih organizacija.
Prednosti ovakvog ugovaranja o€ituju se kroz jasnu zZelju obje strane da nastave suradnju koja
ved postoji te s time smanjuje prostor za maliciozne radnje posebice od strane pruzatelja usluga.
Glavna znacajka spomenutog odnosa lezi u obostranom povjerenju koje se odvija duzi
vremenski period ¢ime se smanjuje prostor moralnog hazarda. Na temelju visokih razina
povjerenja izmedu pruzatelja usluga i principala, pruzatelji usluga ¢e u slucaju nedostatka
strunjaka za provedbu odredene usluge direktno komunicirati o nedostacima kako bi zadrzali

postojeci odnos izgraden na povjerenju (Bertelli, 2010: 27).

3.2.1. Sastavnice relacijskog ugovaranja
U prethodnom odlomku relacijsko ugovaranje definirano je kao odnos u kojem javni sluzbenici

1 pruzatelji usluga uspostavljaju odnos koji ima ponavljajuci karakter i Cesto se proteze na dulje
vremensko razdoblje. Ono Sto relacijsko ugovaranje razlikuje od klasicnog ugovaranja jest
njegova ,,nepotpunost”. Klasi¢no ugovaranje nastaje oko relativno definiranog predmeta ili
kratkorocne transakcije prilikom koje je moguce jasnije definirati uvjete u kojima dolazi do
povrede jedne ili druge ugovorene strane. Nasuprot klasicnom ugovaranju, relacijsko
ugovaranje naj¢esce nastaje oko kompleksnih fenomena, poput pruzanja neke javne usluge koju
je tesko obuhvatiti uvjetima koji bi doveli do raskidanja ugovorne obaveze, te su na taj nacin
relacijski ugovori ,,nepotpune* prirode. Zbog toga relacijski ugovori stavljaju vec¢i fokus na
planiranje 1 upravljatke mehanizme te omogucavaju vece razine diskrecije ugovorenim
stranama kako bi lakSe rjesavali niz nepredvidenih situacija. Jasnije reeno, obje ugovorene
strane dijele jednake ciljeve $to pospjeSuje mehanizme kooperacije te raspodjeljuje uspjehe i

rizike u jednakoj mjeri na obje ugovorene strane (Davidson, 2006).

Suradnju kao integralni dio relacijskog ugovaranja u kontekstu pruZzanja javnih usluga
detektirala je i McBeath. Smatra da suradnja mora postojati zbog kompleksnosti pruzanja javnih
usluga koje su nerijetko premreZene nepredvidivim situacijama. U svojem istraZivanju
razgovarala je s predstavnicima javnog i neprofitnog sektora i obje grupacije jasno su naglasile
vaznost kontinuirane interakcije, odrzavanja profesionalnih veza te zajednicko rjeSavanje
problema. Javni sluzbenici i predstavnici neprofitnog sektora opisuju vlastitu suradnju kao
konstruktivnu i duboko utemeljenu na uspjeSnosti prethodnih zajednickih projekata. Nadalje,
vazno je primijetiti kako javni sektor ugovorne odnose s neprofitnim sektorom cesto definira
kao partnerske odnose. Javni sluzbenici udruge civilnog drustva ne smatraju izvodafima

radova, dobavljac¢ima usluge ili konkurentima. Naprotiv, smatraju ih produzenom rukom koja



je omogucila kvalitetniju provedbu usluge. Njihov odnos zasniva se na otvorenoj komunikaciji,
potpunoj dostupnosti u medusobnim interakcijama te osobnom pristupu. Interakcija se odvija
putem neformalnih kanala koji su obiljezeni direktnom komunikacijom koja je brza i efikasnija
u odnosu na razmjenu mailova, poruka ili sli¢cnih digitalnih oblika komunikacije (McBeath,
2017).

3.3. Mehanizmi suradnje
Ranije opisani relacijski odnosi razvijaju se putem razli¢itih mehanizama suradnje koje Van

Slyke dijeli u tri grupe: povjerenje, reputaciju ili ugled te nadzor ili monitoring (2005: 3,4,5).
Fernandez takoder navodi tri mehanizma suradnje, ali pritom mehanizam reputacije zamjenjuje
mehanizmom natjecanja ili konkurencije (2009: 69-75). Mehanizam povjerenja zasniva se na
smanjenju troskova provedbe nadzora i1 naglaSavanju reputacije, razmjeni informacija,
diskreciji i legitimaciji koju provoditelji dobivaju od javne uprave, nagradama i sankcijama te
naposljetku na¢inu nadgledanja. Javni sluzbenici naglaSavaju da je povjerenje najvazniji faktor
ugovornih odnosa i najvazniji kriterij u definiranju uvjeta upravljanja s pruzateljima usluga, no
napominju da je potreban odredeni protek vremena kako bi povjerenje postalo konstanta u
odnosima (Van Slyke, 2005: 4). Fernandez takoder naglaSava vaznost povjerenja i karakterizira
ju kao ,,vazan lubrikant drustvenog sistema‘ (2009: 72). Navodi da povjerenje moze sluziti kao
mehanizam odvracanja od oportunistickih poriva te da smanjuje troskove samog ugovaranja

(Fernandez, 2009: 72).

Na taj se argument naslanja mehanizam reputacije koja u suradnji s povjerenjem stvara
atmosferu u kojoj drzavni akter nije duzan navoditi rigorozne uvjete prilikom ugovaranja koje
bi potencijalno navodio u slucaju pojave novog pruzatelja usluga. Na temelju reputacije
odredeni pruzatelji usluga ostvaruju suradnju u programskim podru¢jima za koja ponekad
nemaju adekvatnu ekspertizu (Van Slyke, 2005: 4). S druge strane, Fernandez detektira
natjecanje kao vazan faktor prilikom ugovaranja, smatrajuci da se pojavom razlicitih aktera i
njihovim natjecanjem smanjuju troskovi provedbe usluge, ali postoji bojazan od pada kvalitete

pruzene usluge (2009: 71).

Posljednji mehanizam je nadzor ili monitoring kojim se Zele sprijeciti razli¢iti oportunisticki
poduhvati u odnosima izmedu javnog sektora i pruzatelja usluga. Kada govorimo o pruzateljima
razli¢itih usluga koji pritom dolaze iz nevladinog sektora, nadzor je suviSan jer javni sektor i
pruzatelji usluga najces¢e dijele zajednicke ciljeve. U situacijama kada su pruzatelji usluga

profitne organizacije nadzor je svakako vaznija komponenta ugovornog odnosa (Fernandez,



2009: 70). Van Slyke s druge strane primjecuje da ne postoji kontinuirani nadzor nad
pruzateljima usluga pritom uzimaju¢i u obzir da razlozi izostanka nadzora nisu financijske

prirode ve¢ nedostatak educiranih javnih sluzbenika koji bi nadzor mogli provesti (2005: 5).

3.3.1. Razlikovanje mehanizama suradnje kao okvir analize
Kao §to je ranije navedeno, tri vrste mehanizama suradnje na kojima se temelji relacijsko

ugovaranje su monitoring, natjecanje i povjerenje kao potencijalno najvazniji mehanizam
suradnje. U daljnjem tekstu daje se i opisuje tabli¢ni prikaz koji je preuzet i prilagoden iz
znanstvenog rada Fernandeza (2009) o oblicima u kojima se spomenute tri grupe mehanizama
suradnje izmedu javnog sektora i tre¢eg sektora pojavljuju u praksi. Za potrebe ovoga rada taj
je tabli¢ni prikaz prilagoden kao analiticki obrazac za kvalitativan opis usluge savjetovanja
djece i obitelji u riziku. U radu Fernandeza navedene kategorije predstavljaju varijable dok u
ovom radu sluze kao teme koje ¢e kasnije biti detaljno opisane u kontekstu usluge savjetovanja

djece i obitelji u riziku.

Opseg i intenzitet monitoringa ili nadzora odnosi se na Citav spektar mjera evaluacije koje
kontinuirano provode javni sluzbenici koji suraduju s nekom udrugom civilnog drustva. Javni
sektor (vlada ili lokalna samouprava) promatra uspjesnost provodenja odredenog projekta, a
opseg 1 intenzitet nadzora ovisi o vrsti suradnje. Primjerice monitoring u odredenim suradnjama
fokusiran je na kratkoroCne rezultate same suradnje poput vremena koje je potrebno za
zavrSetak projekta, kvalitete kona¢nog produkta te naposljetku kakva je kvaliteta same suradnje.
Drugi oblik nadzora usmjerava se na ponasanje (behavior monitoring) odnosno monitoring nad
procesima koji bi trebali omoguciti zeljene rezultate. U prijevodu, prvi oblik monitoringa
fokusiran je na egzaktne pokazatelje suradnje i njihovu uspjesnost, dok je drugi oblik
monitoringa potpuno fokusiran na stvaranje kvalitetnih odnosa izmedu dviju strana (Fernandez,
2009; Heide, 2007).

Ex ante evaluacija ili pisanje projekata omogucuje javnim sluzbenicima da smanje potencijalne
rizike prilikom odabira provoditelja usluga. Procjenjuju se financijske moguénosti pruzatelja
usluga, raspolaganje adekvatnim ljudstvom odnosno ekspertizom, troskovima koje usluga
proizvodi, reputacija kojom pruzatelja usluga raspolaze te prethodno provedeni projekti
(Fernandez, 2009).

Suradnja izmedu javnih sluzbenika i1 predstavnika udruga civilnog drustva vazan je Cinitelj
uspjesnosti relacijskih ugovora. Kada se suradnja analizira propituje se nac¢in na koji suradnja

nastaje, je li moguca buduca suradnja ili perpetuirano izvodenje odredene usluge u duzim
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vremenskim razdobljima. Takoder razmatraju se razlicita zaduzenja dviju strana s obzirom da
dvije ugovorene strane raspolazu razli¢itim djelatnostima odnosno aktivnostima (Fernandez,

2009).

Natjecanje kao mehanizam suradnje koje navodi Fernandez nije relevantno za ovo istrazivanje
jer trziSte za neprofitni sektor u Hrvatskoj ne postoji u onom obliku kako ga Fernandez navodi
u svojem istrazivanju, stoga natjecanje kao mehanizam suradnje nece biti prisutan unutar ovog

diplomskog rada.

Povjerenje kao mehanizam ocituje se kroz interakciju javnog sektora i udruga civilnog drustva
koje pruzaju odredenu uslugu. Njihovu dinamiku promatramo kroz razli¢ite obrasce ponasanja
u razli¢itim situacijama. Postoji li dovoljna doza povjerenja da pruzatelj usluga moze
samostalno donositi odluke u novonastalim okolnostima. U nekim slucajevima, postoje
protokolarne aktivnosti te se postupci pruZatelja usluga unaprijed znaju. U drugim slu¢ajevima,
postoji veliko povijerenje koje se temelji na prethodno provedenim projektima stoga postoji

znacajna razina povjerenja i reputacije koja to povjerenje opravdava (Fernandez, 2009).

Tablica 1. Prikaz mehanizama suradnje

Odnosi se na nadzor koji lokalna ili srediSnja vlast
provodi nad ugovarateljem Kkoji provodi odredenu
uslugu. Koncentriran je na nadzor odredenih aspekata
suradnje. Ovisno o vrsti usluge koju provoditelj pruza,
Opseg i intenzitet monitoringa | organizira se prilagodeni nadzor. Odredene usluge
zahtijevaju nadzor konkretnih u¢inaka odnosno outputa,
dok druge usluge zahtijevaju nadzor kojim se stvaraju
kvalitetniji odnosi izmedu provoditelja usluga i javnih

sluzbenika.

Postoje 11 financijske pretpostavke od strane pruzatelja
usluga za provedbu nove ili iste usluge, kakvim
kapacitetima raspolaZze poput prostora u kojem se
Pisanje projekata provodi usluga, moguénosti odrzavanja usluge
istovremeno sa vise korisnika, kapacitet osoblja koje
moze pruzati Citav spektar usluga, kakvi su troSkovi

provedbe usluge, kakvog reputacijom raspolaze pruzatelj
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usluge, kakva su prethodna iskustva pruzatelja usluga u
suradnji s predstavnicima lokalne vlasti te prethodni

rezultati koje je pruzatelj usluge ostvario.

Suradnja javnih sluzbenika i
predstavnika udruga civilnog

drustva

Na koji na¢in nastaje suradnja javnih sluzbenika, koji su
predstavnici lokalne wvlasti i predstavnika udruga
civilnog drustva, koje su osnovne znacajke suradnje te

postoji li prostor za napredak spomenute suradnje.

Povjerenje

Potencijalno najvazniji aspekt relacijskog ugovaranja,
definira odnose izmedu dviju strana (javnih sluzbenika i
predstavnika udruga civilnog drustva). Ocituje se kroz
motivaciju 1 zajedniCke ciljeve obiju strana. Bliski
odnosi izmedu ugovorenih strana ¢esto su facilitator
buducih suradnji te rezultiraju jasnom fluktuacijom
informacija, boljom komunikacijom i kvalitetnijim
pristupom rjesavanju novonastalih problema. Zbog
meduovisnosti prisutnih aktera povjerenje postaje
krucijalna tocka relacijskog ugovaranja te u odsutnosti
povjerenja rezultati naj¢eS¢e nisu u skladu s

oc¢ekivanjima.

Koordinacija i komunikacija

Komunikacija izmedu partnera koja obiluje zajednickim
vrijednostima, zdravom atmosferom i povjerenjem
postaje mehanizam putem kojeg se upravlja projektom te
pridodaje organizaciji i planiranju. Putem komunikacije
ostvaruje se koordinacija kojom se definiraju jasni
krajnji ciljevi te ostvaruje evaluacija postignutih ciljeva,
a pritom se odvija opetovano. Jasnije reCeno, Cesti
kontakti i komunikacija tijekom provedbe projekta
podrazumijevaju spremnost na razmjenu informacija,
zajednicko rjeSavanje problema 1 koordinaciju

djelovanja.
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Autonomija pruZzatelja usluga

Pruzatelji usluga raspolazu odredenom razinom
diskrecijskih  prava odnosno diskrecijske moci
(takozvani ,,imperativ djelovanja“) kojom pokusavaju
odrzati ravnotezu izmedu zahtjeva provedbe politike
(implementacije) i prioriteta zajednice u kojoj djeluju. U
nekim slucajevima, diskrecijska mo¢ pruzatelja usluga
ograniCena Je implementacijskim zahtjevima, stoga
pruzatelji usluga moraju ,,prekrsiti pravila kako bi
diskrecijska prava ostala netaknuta. Takav pristup
primjenjuje se zbog kvalitetnije alokacije resursa koji su
potrebni za provodenje usluge. Nerijetko pruzatelji
usluga koriste svoja diskrecijska prava kako bi stvorili
neformalne prakse koje se ponekad razlikuju od onoga
Sto su kreatori politike (policymakers) odredili. Jasnije
receno, provoditelji usluge koriste svoja diskrecijska
prava kroz fleksibilnu interpretaciju pravila i zakona radi
ostvarenja zacrtanih ciljeva u odnosu na striktno drzanje

propisanih pravila koja ne bi imala jednak ucinak.

Specifi¢nost usluge

Usluga koju pruza provoditelj usluge visoko je
prilagodena zahtjevima Kkorisnika usluge kako bi
njegove/njezine potrebe bile zadovoljene i usluga
pruzena na adekvatan nacin. Konkretnije receno,
pruzatelj usluga raspolaze usko specijaliziranim
vjeStinama 1 znanjima kojima osigurava kvalitetnu
provedbu usluge. U nekim slucajevima potrebna je
dodatna edukacija osoblja koje pruza vrlo specifi¢ne
dijelove usluge. U drugim slucajevima potrebna su
specificna znanja zbog prijave na natjeCaje za stjecanje
financijskih sredstava koja osiguravaju provedbu usluge

te naposljetku pisanje izvjestaja 0 provedenoj usluzi.

Vodstvo u vodenju projekta i

politi¢ka potpora

Javni sluzbenici 1 predstavnici lokalne samouprave

raspolazu znanjima i vjeStinama koje su potrebne za
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vodenje projekta i interakciju s provoditeljem usluge. U
razli¢itim sektorima, znanja i vjestine javnih sluzbenika
nisu uvijek na jednakim razinama. Osim vodenja
projekta i suradnje, potrebna je politika potpora koju
javni sluzbenici 1 predstavnici lokalne samouprave

moraju imati kako bi usluga mogla biti aktualizirana.

Struénost 1 odnosi izmedu

pruzatelja usluga

Zbog specificnosti usluge potrebno je provoditelje
usluge educirati i dodatno osnaziti novim ili posebnim
vjeStinama koje se odnose na stru¢nost odnosno
pripremljenost provoditelja usluga. S obzirom na prirodu
neke usluge ponekad je potrebna suradnja dvaju ili viSe
pruzatelja usluga. Svaki od pruzatelja raspolaze
osobljem koje ima specifi¢na znanja i vjeStine te stoga
nastaju neformalni odnosi izmedu pruzatelja usluga zbog

razmjene znanja i vjestina.

Financijski poticaji i sredstva

Pruzateljima usluga potrebna su financijska sredstva za
provodenje usluga. Financijska sredstva dodjeljuju se za
razliCite aktivnosti koje su usko vezane uz provedbu
usluge poput upravljanja uslugom i koordiniranjem
izvedbe usluge, pracenjem usluge odnosno projekta te
placanje ili naknade pruzatelju usluga. Iz financijskih
sredstava proizlaze poticaji koji motiviraju pruzatelje
usluga da kvalitetno i koherentno provode uslugu sa
ciljem ponovnog stjecanja prava za provedbu usluge ili
drugacije reCeno obnavljanje suradnje izmedu javnog

sektora 1 pruzatelja usluga.

Kontinuitet usluge

Vremensko razdoblje u kojem se usluga neprekidno

provodi.

Izvor: Fernandez (2009); Chambers (2012); Carson (2011); Van Slyke (2007); Arranz (2012); Van
Slyke (2005); Lamothe (2011); Gofen (2014, 2018, 2019).
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Koordinacija i komunikacija mehanizam je koji se odvija opetovano izmedu javnih sluZzbenika
1 predstavnika udruga civilnog drustva. Pridodaje medusobnom povjerenju, definiranju i
uskladivanju ciljeva izmedu dviju spomenutih strana. U¢estalo§¢u komunikacije osigurava se
jasan protok informacija koje su izuzetno vazne za provedbu projekta a pritom sama
komunikacija osigurava kvalitetniju koordinaciju prilikom postizanja ciljeva. Uzimajuc¢i u obzir
potencijalne probleme koordinacija i komunikacije od klju¢ne su vaznosti za rjeSavanje
razli¢itih postojecih ili novonastalih problema (Fernandez 2009; Arranz 2012; Van Slyke 2005;
Lamothe 2011).

Autonomija pruzatelja usluga odnosi se na dinamiku izmedu javnih sluzbenika i predstavnika
udruga civilnog drustva u domeni diskrecijskih prava. Ovisno o sektoru u kojem se sklapa
ugovor odnosno provedba projekta, predstavnici treeg sektora raspolazu odredenim
diskrecijskim pravima u vecoj ili manjoj mjeri. Diskrecijska prava i mo¢i manifestiraju se kroz
donosenje odluka provoditelja usluga u procesu implementacije neke javne politike.
Diskrecijska prava znacajno olakSavaju rad provoditeljima usluga tijekom provodenja usluge
odnosno rada s korisnicima. U nekim slu€ajevima provoditelji usluge nailaze na razlicita
ograni¢enja u njihovim diskrecijskim pravima S§to znacajno otezava provedbu usluge ili
kontinuitet pruzanja usluge. Zbog navedenih razloga predstavnici udruga civilnog drustva
fleksibilnije pristupaju interpretaciji pravila i uvjeta koji su propisani u projektu i time

omogucavaju efikasniju provedbu usluge (Gofen, 2014; 2018; 2019).

Specifi¢nost usluge manifestira se kroz razli¢ita znanja 1 vjeStine kojima raspolaZe pruZatel]
usluge. Odredene usluge koje pruzaju udruge civilnog drustva zahtijevaju posebna znanja i
vjestine §to zapravo jasno ukazuje na potrebnu dodatnu edukaciju radi zadovoljavanja potreba
i zahtjeva krajnjeg korisnika koji uslugu potrebuje. Osim znanja koja se primjenjuju izravno u
interakciji sa korisnikom, takoder postoje zahtjevi za specificnim tehnickim znanjima koja
omogucavaju pruzatelju usluga prijave na natjeCaje za stjecanje financijskih dobara koja

osiguravaju provedbu usluge (Fernandez, 2009).

Vodstvo u vodenju projekta i politi¢ka potpora prikazuje razine znanja i vjestina koje imaju
javni sluzbenici ili predstavnici lokalne samouprave. Ovisno o vrsti usluge i njezinoj
specificnosti, razine znanja javnih sluzbenika mogu varirati. Politicka potpora proizlazi iz
javnog sektora koji omogucava javnim sluzbenicima i predstavnicima lokalne samouprave da

objelodane provedbu odredene usluge (Fernandez, 2009).
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Strucnost 1 odnosi izmedu pruzatelja usluga ukazuju na potrebu za medusobnom
komunikacijom i dijeljenjem znanja i vjesStina ili jasnije reCeno suradnjom osoblja. Vise
pruzatelja iste usluge raspolaze razli¢itim znanjima stoga je razvijanje formalnih i neformalnih
odnosa od klju¢ne vaznosti. Razmjena znanja i vjestina vazna je komponenta u pruzanju nekih

usluga (Fernandez, 2009).

Financijski poticaji i sredstva potrebni su provoditeljima usluge kako bi mogli samu uslugu i
pruziti. Sredstva se dodjeljuju s ciljem upravljanja i koordinacije usluge, njenom provedbom,
pracenjem te naposljetku dodjelom sredstava u obliku placanja ili naknade pruzateljima usluge.
Financijska sredstva usporedno stvaraju motivaciju pruzateljima usluga da kvalitetno i
koherentno provedu uslugu s krajnjim ciljem obnavljanja ugovora odnosno perpetuiranog

provodenja usluge (Fernandez, 2009).

Kontinuitet usluge prikazuje vremensko razdoblje u kojem se usluga neprekidno provodila
(Fernandez, 2009).

4. Metodologija

Iz teorijskih postavki jasno je vidljivo da je suradnja izmedu javnog i neprofitnog sektora
kompleksan proces. Samim time ova tematika zahtjeva sveobuhvatnu analizu iste te je iz tog
razloga u ovom istrazivanju koristen kvalitativni pristup prouc¢avanju prikupljene grade. Kao
temelj metodoloSkog pristupa odabrana je tematska analiza intervjua s pruzateljima usluga za
djecu i obitelji u riziku u Hrvatskoj . U sklopu istrazivanja sudjelovali su ¢lanovi i ¢lanice Mreze
udruga za djecu koji rade na projektu ,,MreZa suradnje za ostvarivanje dobrobiti 1 prava djece®.
Jasnije receno, provedeni su intervjui sa stru€njacima koji direktno pruzaju usluge savjetovanja
djeci 1 obiteljima u riziku. Sugovornici dolaze redom iz pomagackih struka poput pedagogije,
psihologije te edukacije i rehabilitacije. Materijalna grada koja je koriStena za prikazivanje
empirijskih nalaza prikupljena je putem odrzavanja 10 polustrukturiranih intervjua koji su
nastali u razdoblju od sijecnja do srpnja 2023. godine. Ovisno o sugovornicima intervjui su
trajali duze ili krace pri ¢emu je prosjecno vrijeme iznosilo oko 60 minuta. Prije zapo€injanja
intervjua sudionicima je naglaseno da ¢e sadrzaji intervjua biti kasnije koriSteni u svrhe pisanja

diplomskog rada.

Na pocetku svakog intervjua sugovornici su upoznati sa svrhom i ciljem ovog istrazivanja te
nacinom na koji ¢e se podaci kasnije koristiti. Zapocinjanjem intervjua strucnjaci su predstavili
sebe 1 objasnili u kojem obliku ili na koji na€in sudjeluju u pruzanju savjetodavnih usluga.
Nakon iznosenja svojih uloga, stru¢njaci su objasnjavali na koji je nacin usluga izvedena, koje
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su skupine korisnika te s kojim se poteskoCama neprofitni sektor susrece u kontekstu ove
usluge. S ciljem stjecanja uvida u stvarno stanje pruzanja usluge savjetovanja na ¢itavom
podrucju Hrvatske, u ovom istrazivanju sudjelovali su stru¢njaci koji pruzaju usluge u razlicitim
dijelovima Hrvatske poput grada Zagreba, Sisacko-moslavacke, Karlovacke, Osjecko-
baranjske i Sibensko-kninske Zupanije. Na taj se nadin nastojala osigurati sveobuhvatnost
prilikom opisa suradnje direktnih pruzatelja usluge savjetovanja i javnog sektora te obuhvatiti

regionalne posebitosti prilikom odrzavanja suradnje.

Prikupljena grada analizirana je metodom tematske analize, a radi lakSeg organiziranja
kvalitativne grade za kodiranje transkripata koristen je Nvivo program. Ova metoda omogucéava
sustavno identificiranje 1 organiziranje podataka pruzajuéi pritom uvid u obrasce znacenja u
skupu tih podataka (Braun i Clarke, 2012:2). Drugim rijeima, ona podrazumijeva generiranje
,kodova“, kao najmanjih jedinica odnosno elemenata analize koji potom sluZze kao gradevni
blokovi za opSirnije obrasce znacenja, odnosno za ,teme*. Pritom su ,teme* potkrijepljene
srediSnjim konceptom organiziranja odnosno zajedni¢kom temeljnom idejom (Braun i Clarke,
2017:297). U kontekstu pruzanja usluge savjetovanja djeci i obiteljima u riziku, tematska
analiza omogucuje kodiranje i sustavnu analizu prikupljenih kvalitativnih podataka, koji se
potom mogu povezati sa Sirim konceptualnim pitanjima suradnje javnog i neprofitnog sektora.
U ovom istraZivanju koriStena je tematska analiza u obliku Sest faza koje su ukljucivale:
upoznavanje s gradom, generiranje inicijalnin kodova, oblikovanje tema, pregled tema,

definiranje i imenovanje tema te u konacnici izradu izvjestaja (Braun i Clarke, 2006:16-23).

Prva faza upoznavanja s gradom nastupila je nakon prikupljanja samih podataka putem
intervjua, a ukljucivala je transkribiranje intervjua te detaljnije upoznavanje s istima. Ova faza
fokusira se na potpuno uranjanje u gradu kako bi se obuhvatila njezina $irina i dubina u cijelosti.
U skladu s time, intervju su najprije preslusani i detaljno transkribirani, nakon ¢ega je uslijedilo
ponavljano iS¢itavanje podataka s ciljem detaljnijeg upoznavanja s istima i pronalaskom
pocetnih obrazaca znacenja relevantnih za suradnju javnog i neprofitnog sektora (Braun i
Clarke, 2006:16-17).

Nakon upoznavanja s gradom, slijedila je druga faza odnosno faza generiranja inicijalnih
kodova. Ova faza ukljucivala je stvaranje pocetnih kodova koji identificiraju klju¢ne znacajke
prikupljenih podataka. U ovom istrazivanju koristena je kombinacija induktivne i deduktivne
tematske analize. Induktivan pristup proizaSao je iz izravnog kodiranja iskustava sudionika, dok

su komponentne deduktivnog pristupa bile prisutne kod koriStenja teorijskih koncepata
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relacijskog ugovaranja, preuzetih od Fernandeza (2009), kao osnovnog okvira za identifikaciju

komponenata suradnje javnog i treCeg sektora (Braun i Clarke, 2012:6-7).

Treca faza nastupila je kada su se svi podatci u cijelosti kodirali te je iz dugackog popisa
razli¢itih kodova trebalo identificirati Sire teme. Jasnije reCeno, ova faza ukljucivala je sortiranje
i kombiniranje razli¢itih kodova u potencijalne sveobuhvatne teme. U ovoj je fazi identificirano
14 potencijalnih tema koje su redom ukljucivale: opseg i intenzitet monitoringa, pisanje
projekata, suradnja javnih sluzZbenika i predstavnika udruga civilnog drustva, povjerenje,
koordinacija i komunikacija, autonomija pruzatelja usluga, zajednicko rjesavanje problema,
specificnost usluge, alternativni modaliteti, vodstvo u vodenju projekta i politicka potpora,
akteri, strucnost i odnosi izmedu pruzatelja usluga, financijski poticaji i sredstva te kontinuitet
usluge. Osim toga, ova faza podrazumijeva i identificiranje potencijalnih podtema, koje
podrazumijevaju povezivanja ili grupiranje kodova koji dijele zajedni¢ku znacajku u uzu
kategoriju od samih tema. Ovo je korisno kada se u podacima pojavljuje jedan ili dva sli¢na
obrasca, ali svaki od njih dolazi do izrazaja na razli¢ite nacine, a zajedno €ine koherentnu temu
(Braun i Clarke, 2012:7-9). U istrazivanju su identificirane slijede¢e podteme: licenciranje,
izvjeStavanje, dizajn savjetodavnih usluga, politicka inicijativa, usavrsavanje strucnjaka, iZvori

financiranja.

Nakon toga, uslijedila je faza pregleda tema u kojoj su se potencijalne teme detaljno razmatrale
s ciljem provjere njihove kvalitete. U prvom koraku provjereno je jesu li teme uskladene s
prikupljenim podacima S$to je ukljucivalo pitanja poput kvalitete, opSirnosti i granica teme te
koli¢ine znacajnih podataka koji ih potkrepljuju. S obzirom na to da su sve teme zadovoljavale
prethodno navedene kriterije, nije bilo potrebe za odbacivanjem ili premjeStanjem kodova,
prilagodavanjem granica tema ili potpunom odbacivanju tema. Druga faza ukljucivala je
pregled teme u odnosu na cijelu prikupljenu gradu. Pritom su ponovno pregledani i razmotreni
svi podatci kako bi se osiguralo da odabrane teme obuhvacaju najvaznije elemente koji se
odnose na istrazivacko pitanje. U ovoj fazi uoceno je da su teme pod nazivom zajednicko
rjesavanje problema, alternativni modaliteti te akteri ve¢ znacenjem i sadrzajem obuhvacene

drugim temama te su stoga izbacene iz daljnje analize (Braun i Clarke, 2012:8-9).

Peta faza analize podrazumijevala je definiranje i imenovanje tema pri ¢emu se naglasak
stavljao na jasnom navodenju karakteristika koje svaku temu ¢ine jedinstvenom. Cilj je ove faze
bio definirati teme koje su fokusirane, koje se ne preklapaju i koje se izravno bave istrazivackim

pitanjem. Imenovanje tema takoder je vazno, pri ¢emu su se u ovom istrazivanju davali sazeti,

18



ali informativni naslovi kako bi se uhvatila bit teme (Braun i Clarke, 2012:9-10). Ova je faza
rezultirala sa slijede¢ih 11 tema: opseg i intenzitet monitoringa, pisanje projekata, suradnja
javnih sluzbenika i predstavnika udruga civilnog drustva, povjerenje, koordinacija i
komunikacija, autonomija pruzatelja usluga, specificnost usluge, vodstvo u vodenju projekta i
politicka potpora, strucnost i odnosi izmedu pruzatelja usluga, financijski poticaji i sredstva .
Teme, subteme kao i njihovi elementi odnosno kodovi, detaljnije su tabli¢no prikazani u

nalazima istrazivanja.

Sesta i zavrina faza analize odnosila se na izradu izvjeitaja. Treba naglasiti da ona uobigajeno
ne zapocinje na samome kraju, ve¢ osim formalnog pisanje izvjestaja obuhvaca i sve procese
od samoga pocetka analize podataka, poput vodenja neformalnih biljeski (Braun i Clarke,
2006:23). 1z svega navedenog, tematska analiza pokazala se prikladnom metodom za obradu
prikupljene grade s ciljem jasnijeg opisivanja i razumijevanja karakteristika suradnje drzave i

udruga civilnog drustva u kontekstu pruzanja usluge savjetovanja djeci i obiteljima u riziku.

5. Nalazi

Ovaj dio diplomskog rada bavi se prikazom suradnje izmedu drzave i udruga civilnog drustva
na podru¢ju Republike Hrvatske. Ranije navedeni parametri posluziti ¢e kao podloga za
prikazivanje spomenute suradnje. Svaka kategorija biti ¢e detaljno razradena, objasnjena u
kontekstu hrvatskog zakonodavnog okvira i njegovih posebitosti. Nakon $to je prikazana
teorijska podloga koja proizlazi iz medunarodne literature, u ovom ¢e dijelu biti prikazano na
koji nacin jedna socijalna usluga funkcionira u Hrvatskoj sa posebnim naglaskom na suradnju
izmedu ranije spomenutih aktera. Prethodno prikazani tabli¢ni prikaz (Tablica 1.) posluziti ¢e
kao podloga za prikazivanje materijalne grade koja je prikupljena provodenjem desetak
intervjua sa struénjacima koji pruzaju uslugu savjetovanja za obitelji i djecu koja se nalaze u
riziku. Komentari struénjaka biti ¢e glavna grada koja ¢e posluziti za opisivanje ove usluge i
prikazivanje njenih posebitosti i prednosti, ali i za prikazivanje nedostataka koji postoje u
suradnji izmedu ve¢ spomenutih aktera. Nakon iznesenih uvida autor ¢e iznijeti vlastiti sud o

nacinu provedbe suradnje i same usluge i na kraju izloziti vlastite uvide, kritike 1 preporuke.

5.1. Opseg i intenzitet monitoringa
Sukladno ranije iznesenom analitickom okviru, odnosno detektiranim mehanizmima suradnje

izmedu javnog sektora i neprofitnog sektora, medu prvima se namece kategorija monitoringa
ili nadzora. Mehanizam monitoringa ili nadzora sastoji se od dva dominanta fenomena Koji

omogucavaju kontinuirani razvoj kroz duze vremensko razdoblje. Istrazivanje je jasno pokazalo
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da bi pruzatelji usluga odnosno neprofitni sektor uopée mogao zapoceti provodenje
savjetodavnih usluga, potrebno je zadovoljiti odredene uvjete. Glavna stavka u procesu
provodenja monitoringa jest licenciranje odnosno ostvarivanje prava i stjecanje uvjeta za

provodenje usluge.

Proces licenciranja odvija se kroz tri razli¢ita koraka koji su medusobno uvjetovani. Na samom
pocetku neprofitni sektor duzan je pronaci prostor u kojem ¢e se odvijati usluga savjetovanja.
Nakon pronalaska prostora potrebno je zadovoljiti prostorne uvjete koji su propisani
zakonodavnim okvirom. Osim zadovoljenja prostornih uvjeta u materijalnom smislu, neprofitni
sektor usluge savjetovanja moze odrzavati isklju¢ivo u prostoru koji u zakonodavnom smislu
nije okarakteriziran kao stambeni ve¢ kao poslovni prostor. Nakon zadovoljenja dvaju ranije
spomenutih faktora, nadlezno ministarstvo imenuje povjerenstvo koje provjerava jesu li svi

prostorni uvjeti zadovoljeni u skladu s pravilima koja su zakonski propisana.

Osim licenciranja, proces monitoringa provodi se kroz redovite i izvanredne izvjeStaje. Redoviti
izvjestaji u prosjeku se podnose svakih Sest mjeseci u kojima pruzatelji usluga navode rezultate
rada s korisnicima, metode koje su koristili te ponekad iznose preporuke za daljnja postupanja
s korisnikom. Izvanredno izvjeStavanje odnosi se usluge koje su financirane od privatnih

donacija koje zahtijevaju neku vrstu dokaza poput fotografija ili potpisnih lista.

Tablica 2. Prikaz elemenata suradnje u kategoriji opsega i intenziteta monitoringa

Opseg i intenzitet monitoringa

Podteme Elementi Primjer

,,Prostor se recimo licencira, to ti bude ono
od $ta ja znam, provjerava se Spahli¢ do tu.
Do kvadrature, do kolko je to mjesto gdje se
Prostorni uvjeti radi, tako je adekvatno osigurano, tako da tu
) o mi nemamo problem jer smo na$ prostor
Licenciranje ) . .
doveli stvarno do te mjere da je tu sve

pokriveno* (Intervju 1).

»-.-0sim ovih financijskih 1 materijalnih

Zakonodavni okvir sredstava, dakle da ima$ prostor gdje ¢es to

napravit, da prostor udovoljava minimalnim
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tehnickim uvjetima za akreditaciju prema
pravilniku  ministarstva, koji su sad
poprilicno ograni¢avajuéi i ¢ini mi se veliko
financijsko opterecenje za udruge jer udruge
ne mogu financirat kroz projektno
financiranje ateste dimnjaka i ne znam ono
Sta smo rekli gromobrana. Ili na primjer
¢emu regula u tom pravilniku da pruzatelj
usluge mora biti smjeSten u poslovnom

prostoru a ne u stambenom* (Intervju 6).

»Ministarstvo imenuje ljude koji procjenjuju,
najcesce su to strucni djelatnici nadleznog
podru¢nog ureda. Na primjer za nas bi to bila
najceS¢e socijalna radnica i1 pravnica iz
Centra Valpovo koji onda dodu i imaju ono
Stru¢no povjerenstvo )
check list sta se sve treba uzet u obzir s
obzirom na vrstu usluge koja ukljucuje
kvadraturu, osvijetljene, mislim al ono

doslovno, u nekim stvarima cak i jako

detaljno* (Intervju 10).

,Ono $to imamo je dakle svakih 6 mjeseci
Saljemo onda izvjeStaj o napretku ili po
potrebi ako neSto treba za neSto, za novu
Redovno _
mjeru, za sud onda nas centar nazove,
sjednemo 1 napiSemo izvjestaj, to je to onda

(Intervju 2).
IzvjesStavanje

»Imali smo 1 projekte koji su se radili kao
dodatno odnosno van radnoga vremena i
Izvanredno onda onog trenutka kad se, ako prode 1 kad
se potpise ugovor, aktivnosti startaju i sve se
dokumentira putem fotografija, putem

potpisnih listova, povremeno i nekakvih
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materijala koje su se Koristili za izradu

aktivnosti* (Intervju 5).

lzvor: autor

5.2. Pisanje projekta

Sljede¢i mehanizam prikazuje na koji se na¢in neprofitni sektor prijavljuje na projekte koji mu
osiguravaju sredstva za provodenje savjetodavnih usluga. Javni sektor svakih nekoliko godina
raspisuje natjecaje odnosno projekte na koje se pruzatelji usluga prijavljuju 1 ostvaruju pravo za
provodenje usluge. Prijava na natjecaj odvija se putem projektne dokumentacije koja sadrzava
podatke o prostoru i zadovoljenju prostornih uvjeta, koji su ranije navedeni, te o raspolaganju
struénim osobljem koje je opremljeno ekspertizom za provodenje savjetodavnih usluga. U
slu¢aju izostanka prethodno spomenutih parametara, velika je vjerojatnost kako udruga iz
neprofitnog sektora nece ostvariti pravo na provodenje usluge. Osim zadovoljavanja
nomenklaturnih parametara, neprofitni sektor zadrzava odredenu razinu autonomije prilikom

pisanja projektne dokumentacije.

S obzirom na to da pruzanje usluge uvelike ovisi o financijskim sredstvima koja se dodjeljuju
kroz projekte, predstavnici neprofitnog sektora ponekad drugadije piSu projektnu
dokumentaciju s ciljem osiguravanja kvalitetnije usluge. 1z razgovora s jednim sugovornikom
koji raspolaze dugogodis$njim iskustvom rada u neprofitnom sektoru, dobivena je informacija
kako on u projektnoj dokumentaciji ne stavlja primjerice broj korisnika nego broj usluga ¢ime
ostavlja prostora za vecu razinu autonomije nakon S$to projekt bude odobren. Unato¢
prilagodavanju projektne dokumentacije, neprofitni sektor gotovo nikada ne dobije potpuna

sredstva koja su potraZivana u projektnoj dokumentaciji.

Tablica 3. Prikaz elemenata suradnje u kategoriji pisanja projekata

Pisanje projekta

Elementi Primjer

~Imam na primjer viziju kako izgleda ali ne mogu sad s
obzirom da nisam taj dio radila u potpunosti biti sigurna da je
o tako, ali ono u sustini definira se populacija s kojom ¢e se raditi
Prostorni uvjeti o o
odnosno u ovom slucaju bi to bili jel obitelji u riziku. Onda se
pogleda koji su nekakvi minimalni tehnicki uvjeti prostora

kojeg se treba posjedovati da bi se mogla ta usluga pruzati, a

22



to je ono doslovno od wc, ¢ekaona, broj stolica, dimenzija
prostorija, visina zida, visina stropa znaci doslovno jel tako*

(Intervju 5)

,»lrebali bi imati educirane ljude mislim to je pruzanja
. psiholoskog savjetovanja tako da ne moze bit ekonomist. To
Struénost osoblja o o o B ) ]
mi je prvi uvjet. Drugi uvjet je prostor koji trebamo imat da mi

mogli omogucit pruzanje usluge™ (Intervju 9).

,»Nekako mislim kak sam ja prije radila 1 napisala puno
natjeCaja u zivotu mi je bilo vazno da, da ne znam indikatore
_ _ nismo stavili kao broj korisnika samo nego kao broj usluga. Pa
Prilagodba projektne T . _
N onda na taj nacin imali bi nekakve vece brojke koje su realne
dokumentacije o . - : — .
ali korisnika u principu manje ali smo tim korisnicima pruzali
zaista kvalitetnu 1 prijeko potrebnu i kontinuiranu podrsku koja

onda ima rezultate* (Intervju 2).

,»Mi imamo slobodu, znaci sad kad smo pisali taj trogodisnji
projekt, to kako ¢e program izgledat, koliko ¢emo imat
korisnika, koje ¢emo imat sve aktivnosti i sliéno, mi imamo
Projektna ogranicenja potpunu autonomiju izabrat $ta mi zelimo, ali istovremeno nas
natjeCajna dokumentacija ograni¢ava u vrsti usluga koje
pruzamo u ciljnoj skupini kojoj ¢e ona bit dostupna,

ograni¢ava nas u financijama*“ (Intervju 10).

Izvor: autor

5.3. Suradnja javnih sluzbenika i predstavnika udruga civilnog drustva
Nakon dvije opisane kategorije dolazimo do potencijalno najvaznije kategorije 0vog

istrazivanja, odnosno do same suradnje koja se odvija izmedu javnih sluZbenika i udruga
civilnog drustva. Suradnja izmedu drZave i udruga civilnog drustva odvija se na vise instanci
od kojih su neke vertikalnog karaktera dok su druge horizontalnog karaktera. Jasnije receno,
postoji dihotomija izmedu suradnji koje se odvijaju od vrha prema dole (top-down) te onih koje
se odvijaju na istim razinama ili barem podjednakim razinama hijerarhije u ¢itavom sustavu

socijalnih usluga.

Za pocetak, postoji jasan konsenzus izmedu javnih sluzbi i udruga civilnog drustva po pitanju
nadleznosti razlicitih aktivnosti. Ako krenemo od pocetka svaka suradnja zapocinje na nacin da

ministarstvo ili Centar za socijalnu skrb raspisuje natjecaje o uslugama koje potrazuje. Nakon
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Sto su ciljne skupine, vrste usluga i financije definirane, udruge se javljaju na natjecaje sa
projektnom dokumentacijom. Pritom je vazno naglasiti da su gotovo uvijek udruge one koje
predlazu partnerstva, a Centri za socijalnu skrb uglavnom samo prihvacaju predlozenu suradnju.
Nakon uspostavljanja inicijalne suradnje u kojoj su predstavnici javnih sluzbi i predstavnici
udruga civilnog druStva uspostavili parametre suradnje, koja se najceS¢e odvija putem
projekata, dolazimo do sljedece faze suradnje. U ovoj fazi suradnje jasno su definirane uloge

dviju ugovorenih strana.

Centar za socijalnu skrb upucuje korisnike kojima je potrebna usluga koja je dogovorena putem
projekta, a udruge prihvacaju korisnika kojem se naposljetku pruza usluga. Uloga javnih
sluzbenika stoga je jasno definirana. Ipak, neki su sugovornici ukazali da postoje aktivnosti koje
se ne sastoje iskljuc¢ivo od upuéivanja korisnika i detekcije potrebe za savjetovanjem, ve¢ oni
sudjeluju i u drugim aktivnostima poput stvaranja novih projektnih ideja ili evaluacije. Ranije
je navedeno da se uloga javnih sluzbenika najvise odnosila na upuéivanje korisnika kojima je
usluga potrebna, a alat putem kojeg korisnike upuéuje u udruge civilnog drustva jesu rjeSenja
odnosno uputnice. Prije izmjene zakonodavnog okvira svaki pruzatelj usluge morao je dobiti
rjeSenje od Centra za socijalnu skrb kako bi mogao zapoceti uslugu savjetovanja. U vrijeme
provodenja istrazivanja dogodila se zakonodavna reforma koja je rjeSenje prenamijenila u

uputnice koje sluze kao pismeni trag da je korisnik upucen ka usluzi.

Takoder, vazno je ukazati i na suradnju koja se ne odvija isklju¢ivo izmedu Centra za socijalnu
skrb i neprofitnog sektora. Osim spomenutih aktera u odredenim slu¢ajevima dolazi do suradnje
s predstavnicima drugih javnih ustanova poput policije, $kola, sudova i zdravstvenih ustanova
i fakulteta. Naposljetku dvije ugovorene strane odrzavaju sastanke tijekom cCitavog projektnog
razdoblja kako bi se osigurala uskladenost s ciljevima javnih sluzbi i potrebama korisnika te

uskladili kapaciteti kojima raspolazu obje ugovorene strane na projektu.

Tablica 4. Prikaz elemenata suradnje u kategoriji suradnje javnih sluzbenika i udruga
civilnog drustva

Suradnja javnih sluZbenika 1 udruga civilnog drustva

Elementi Primjer

»Zapravo udruge su te koje ve¢inom iniciraju, uvijek iniciraju

S ) nekakvu suradnju, podruéni uredi prihvacaju zato $to mislim
Iniciranje suradnje o ‘ o
posto ja i radim u jednom znam direktno da je situacija takva

stvarno nemamo, nemamo kamo uputiti korisnike* (Intervju 9)
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Zadaci javnih sluzbenika

,»Na primjer u nasem projektu Centar za socijalnu skrb je
odgovoran za detektiranje korisnika, za izdavanje rjeSenja, za
redovnu komunikaciju, za evaluaciju, za sudjelovanje u izradi
procjena i obiteljskih razvojnih planova i za izvjeStavanje i
nekakve intervencije ako postoje da u tom slucaju interveniraju
Sto je u njihovom opisu svakodnevnog posla. Oni u pripremi
projektnog prijedloga nit mogu nit ho¢e sudjelovat niti itko to

v

od njih trazi“ (Intervju 10).

,Ono §to je da mi zaista s nekim centrima imamo izvrsnu
suradnju, da oni upuéuju korisnike, informiraju, motiviraju,
prikupljaju dokumentaciju ,nama $alju uputnicu, anamnezu, mi
njima vra¢amo S§to je potrebno i onda smo tokom cijelog
procesa u principu u medusobnoj komunikaciji. S nekim
centrima to ide bolje koji jesu motivirani vise za korisnike, a s
drugima ide malo slabije. I tu postoje velike razlike* (Intervju
2).

,Dakle sudjeluju od nekakvih, kreiranja nekakvih novih
projektnih ideja najcesce ako njima nesto specificno potreba
do ono evaluacije projekata i programa kad uspijemo osigurat

sredstva za to* (Intervju 6).

Uputnica

»Uklju€eni su rjeSenjem Centra za Socijalnu skrb. Znaci mi bi
morali za svakog korisnika savjetovanja i pomaganja imat
uputnicu jer sad viSe za te programe nije rjeSenje nego
uputnica. Morali bi imat uputnicu Centra za socijalnu skrb i na
temelju te uputnice gdje je definirano a i Zakonom je

propisano (Intervju 10).

Ostale javne sluzbe

,,0sim toga suradujemo sa zdravstvenim ustanovama u smislu
ako su djeca ukljuena u tretman psihijatra ili lijecnika
obiteljske medicine, ako ih netko prati zbog nekih problema u
podrucju mentalnog zdravlja onda smo s njima u kontaktu i
suradujemo sa policijskim upravama, policijskim postajama*

(Intervju 10).
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) L »Suradnju, ono $to sam ve¢ rekla, odrzavanje nekakvih
Direktna komunikacija - o '
. . . sastanaka na kojima ¢emo 1 mi vama prezentirat kakve su nase
izmedu javnog i ) ] )
) potrebe, kakvih nam projekata odnosno usluga fali odnosno
neprofitnog sektora
kakva je potreba, za ¢ime imamo potrebu* (Intervju 3).

Izvor: autor

5.4. Povjerenje
Povjerenje je apstraktna kategorija koju je izuzetno tesko prikazati konkretnim pokazateljima.

Vaznost povjerenja kao mehanizma suradnje ve¢ je prethodno istaknuta u teorijskom dijelu
rada. S obzirom na to da je povjerenje tesko prikazati kroz konkretne faktore, u nastavku su
navedene neke implicitne determinante povjerenja. Kao implicitni faktor povjerenja namece se
dugogodis$nja suradnja izmedu drzave i neprofitnog sektora. Odredene udruge perpetuirano
pruzaju usluge savjetovanja posljednjih dvadeset ili visSe godina $to jasno upucuje da javni
sektor polaze veliko povjerenje u dugogodisnje partnere. Iz toga se moze zakljuciti da suradnja

ne bi postojala u tako dugom periodu da povjerenje nije prisutno medu akterima.

Osim dugovjecne suradnje, neprofitni sektor raspolaze odredenom razinom autonomije u
provedbi same usluge. Dok postoje projektna ogranicenja koja se navode u projektnoj
dokumentaciji, kranja izvedba prepustena je potpuno neprofitnom sektoru, a time zakljuc¢ujemo
da postoji povjerenje u kvalitetu 1 nacin provedbe usluge. Posljednja determinanta oc€ituje se U
radu s problemati¢nim korisnicima. Jedan sugovornik jasno je obznanio da u slucajevima kada
javni sektor nije u stanju iznaéi rjeSenje za odredenog korisnika, isti biva upucen upravo
neprofitnom sektoru. Smatra se da izuzetno problemati¢an korisnik ne bi bio upucen stru¢njaku

u kojeg se nema povjerenja.

Tablica 5. Prikaz elemenata suradnje u kategoriji povjerenje

Povjerenje

Elementi Primjer

,Postoje nekakve udruge gdje 1 vas zapravo ubrajam koje svoj
' posao rade ve¢ 20 ili 30 godina i1 svake 3 godine dobivaju te
Dugoro¢na suradnja ‘ ) ] )
novce 1 zapravo na neki nacin postaju produzena ruka ono

institucija drzave® (Intervju 8).

N ] »Pa ja mislim ono §to mislim i kolko znam da vjerujem da
Autonomija neprofitnog . ' ) i . .
‘ postoji nekakav okvir, tema projekta ili nesto $to je propisano a
sektora

onda udruge same propisuju aktivnosti, nacin rada i taj dio.
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Mislim da je to stvarno velika autonomija u tome da.
Eventualno nekakva je tema, nekakav je okvir unutar kojeg

onda stru¢njaci mogu sami definirati* (Intervju 3).

,,Jmam mozda dojam da udruge znaju biti neakva zadnja stanica

] ) gdje se Salju korisnici 1 da onda dolaze korisnici sa raznim,
Povjerenje u radu sa
o raznolikim nekakvim pri¢ama i moZzda potrebama koje nadilaze
problemati¢nim ] ) L o
o kapacitete udruga i da zapravo u trenu kad ni socijalni radnici,
korisnicima L
voditelji slu¢aja ne znaju $to bi s tim da se onda takvi korisnici

¢esto Salju u udruge* (Intervju 8).

Izvor: autor

5.5. Koordinacija i komunikacija
Kao sto sam naziv kategorije daje naslutiti ova kategorija odnosi Se na nacine komuniciranja i

koordinacije izmedu javnih sluzbenika i pruzatelja usluga te u nekim slucajevima medusobnom
komunikacijom i koordinacijom pruZzatelja usluga. Komunikacija se odvija putem razli¢itih
pisanih kanala koji mogu biti u fizickom ili digitalnom obliku poput poste, faxa ili maila. Na taj
se nacin osigurava postojanje pismenog traga izmedu aktera. Osim pismene korespondencije,
komunikacija se odvija i na sastancima uzivo ili u sklopu neformalne komunikacije. Osim
komunikacije izmedu dominantnih aktera u naSem istraZivanju, neprofitni sektor nerijetko
komunicira sa razli¢itim ustanovama poput $kola, vrti¢a, policije ili zdravstvenih ustanova. U
kontekstu koordinacije postoje administrativne nedosljednosti koje izazivaju frustracije kod

krajnjeg korisnika poput prikupljanja nepotrebne dokumentacije.

Tablica 6. Prikaz elemenata suradnje u kategoriji koordinacije i komunikacije

Koordinacija i komunikacija

Elementi Primjer

»Ja sam nekako shvatila da neke kolegice Salju iako kolko znam
mail 1 sve to se more urudzbirat, ja sam imala osjecaj da netko zeli
Pisani dokumenti na taj nacin neki pisani trag imat da je poslao. Ja isprintam poslani
mail i stavim ga u spis i to mi je dokaz da je poslan, da sam poslala

i vama i da sam poslala stranci® (Intervju 3).

,»,Mi osim tog protokola imamo nekakve komunikacijske alate, tipa
OdrZavanje sastanaka | sa pocetkom Skolske godine uvijek imamo velike stolne sastanke

programiranja to¢no kazemo kolko smo sredstva osigurali, koliko
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je to obuhvat korisnika redovito 1 na mjese¢noj razini informiramo
o tome da li je netko obuhvacen ili nije, to su velike excel tablice
koje imamo po podruznicama po jednu osobu koja je zaduZena

samo za nas tako da* (Intervju 6).

»Suradujemo 1 sa Skolama i vrti¢ima ako postoji potreba pa tu

Komunikacija sa dosta dobro dode program putem kojeg smo zapravo u kontaktu sa
obrazovnim Skolama pa u vecini §kola znam nekoga tko radi i kad se kom mogu
ustanovama javiti 1 pitati ,,okej imamo korisnika, koja su vasa saznanja o tom

sluc¢aju® i tako dalje (Intervju 8).

,Mi smo se nasli u stopostotnom problemu jer pruzanje socijalnih

o usluga iz definirano ili putem uputnice ili putem rjesenja ili putem
Nekoordiniranost ' o '
ugovora, to sve Zavod. Onda ima$ Obiteljski centar, kaj ak nama
sustava
netko pokuca na vrata, kaj bumo ¢ovjeka slali u Centar po uputnicu

da dode ponovno k nama“ (Intervju 4).

Izvor: autor

5.6. Autonomija pruzatelja usluga
Sljedeca kategorija odnosi se na autonomiju pruzatelja usluga odnosno u kojoj mjeri pruzatelji

usluga raspolazu autonomijom i imaju li autonomiju uopc¢e. U razgovoru sa stru¢njacima koji
pruzaju savjetodavne usluge utvrdena su ambivalentna miSljenja stru¢njaka po pitanju
autonomije. Svaki pruzatelj usluge mora se pridrzavati onoga S§to je napisao u projektnoj
dokumentaciji poput broja odrZanih susreta, broja korisnika, prostora u kojem se usluga odrzava
i sliéno. Na taj nacin moZzemo zakljuéiti da je u prijavama za projekte autonomija gotovo
nepostojeca, ali prilikom provedbe same usluge, organiziranja aktivnosti i na¢ina provodenja
savjetovanja, struénjaci imaju gotovo potpunu autonomiju. Primijeceno je da stru¢njaci imaju
drugacije vizije vlastite autonomije odnosno njihova subjektivna percepcija autonomije je
razli¢ita, no isklju¢enjem subjektivnog dojma, razine autonomije su gotovo uvijek jednake.
Jedini slucajevi u kojima se zaista razina autonomije smanjuje odnosno povecava jesu izvori
financiranja. Europski projekti u odnosu na nacionalne projekte osiguravaju vece razine

autonomije provoditelju usluge.
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Tablica 7. Prikaz elemenata suradnje u kategoriji autonomije pruzatelja usluga

Autonomija pruzatelja usluga

Elementi Primjer

»Mislim da u udrugama imaju puno vecu slobodu oko
osmisljavanja §to sam isto ve¢ rekla, da postoji nekakav okvir,
nekakve aktivnosti ali da se moze viSe prilagodit, prilagodit

Percepcija korisniku i potrebama i specifi¢noj situaciji* (Intervju 3).

»Mi imamo slobodu, znac¢i sad kad smo pisali taj trogodiSnji
projekt, to kako ¢e program izgledat, koliko ¢emo imat korisnika,

koje ¢emo imat sve aktivnosti i sli¢no...* (Intervju 10).

,Ono §to ¢u re¢ da na razini Europske unije, puno veca je
Stupnjevi autonomije u | autonomija oko svega i oko izvjestavanja i oko vodenja i oko
odnosu na izvore provedbe 1 oko pisanja projekta i slicno. U Hrvatskoj je ono vise

financiranja strukturirano® (Intervju 10).

Izvor: autor

5.7. Specifi¢nost usluge
Ovo je kategorija koja obuhvaca Sirok spektar tema koje mogu biti opisane i problematizirane.

Prikazati ¢e se one za koje je procijenjeno da su najvaznije u pruzanju usluge savjetovanja.
Neke imaju vecu znacajnost dok su druge nesto manjeg znacaja, ali promatrajuci Siru sliku nude
kvalitetan uvid u uslugu. Za pocetak, vazno je naglasiti kako ne postoji ustaljena praksa
pruzanja ove usluge. U prijevodu, kada se udruge javljaju za pruzanje usluge savjetovanja, usko
su vezane projektnom dokumentacijom pa stoga dolazi do diskrepancija u pruzanju spomenute
usluge. Primjerice jedan pruzatelj usluga pruzati ¢e uslugu savjetovanja samo jednoj ciljanoj
skupini poput djece, dok ¢e drugi pruzatelj to Ciniti sa obiteljima, pojedincima (maloljetnima 1

punoljetnima) ili ve¢im skupinama korisnika.

Zatim je vazno istaknuti da trajanje same usluge cesto bude definirano projektnom
dokumentacijom, ali provoditelji usluga cesto su svjesni kako malen broj susreta nije dostatan
za kvalitetno savjetovanje pa stoga zadrzavaju pravo da odrZavaju savjetovanje u ve¢em brojem
susreta nego $to je to obi¢no definirano projektom. Kao $to je prethodno spomenuto, postoji
zakonodavni nered na administrativnoj razini koja se prelijeva na realitet odnosno samo
pruzanje usluge. Ranije je spomenuta problematiku od premalog broja susreta, medutim prema
novom zakonodavnom okviru definirano je Sest susreta za uslugu savjetovanja. Struénjaci koji
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su intervjuirani to smatraju preniskom brojkom, a neki ¢ak napominju da bi se takav oblik

savjetovanja trebao nazvati informiranjem. Takoder postoje nelogi¢nosti u zakonskim

propisima gdje s jedne strane Zakon o socijalnoj skrbi navodi da je za usluge savjetovanja

dovoljno biti stru¢njak iz pomagacke struke, dok s druge strane podzakonski akti koji se ticu

pojedinacnih struka nalazu drugacije. Vrlo je vazno naglasiti kako pojedini pruzatelji usluga

rade u specifi¢nim uvjetima. Neki pruzatelji usluge odlaze u domove korisnika zbog prevelikih

geografskih udaljenosti pa su im stoga potrebni automobili, dok drugi pruzaju uslugu u

kontejneru zbog novonastalih uvjeta u podru¢jima zahva¢enima potresom.

Tablica 8. Prikaz elemenata suradnje u kategoriji specificnost usluge

Specifi¢nost usluge

Podteme

Elementi

Primjer

Dizajn
savjetodavnih

usluga

Zakonodavni okvir

,,Ono §to je meni problematicno kod zakonskog
odredenja je trajanje tih Sest susreta. Mislim da
nije dovoljno, pa mislim da se to, da bi trebala
postojati fleksibilnost zapravo u trajanju. Neki
imaju zelju i potrebu dolaziti duze, a i 6 termina
mislim da nije nikako moguce provest bilo kakvu
podrsku i savjetovanje, kvalitetno. Mislim da je tu

zakon jako uzak i ograni¢en® (Intervju 9).

Informiranje

,Mislim po meni to nije savjetovanje. Ono, to je
nekakvo informiranje i to je to. Dakle savjetovanje
je neki dulji proces. Mislim mi imamo, u prosjeku
su nam ljudi korisnici ukljuceni dvije godine u

naSe usluge, neki i visSe” (Intervju 2).

Zakonodavne

nelogi¢nosti

,P0 meni izgleda da postoji nekoliko paralelnih
sustava, dakle postoji ono Sto je zakonodavni
okvir odnosno Zakon o socijalnoj skrbi koji
regulira socijalne usluge i ustvari ih stavlja na
trziSte odnosno omogucava nizu institucionalnih
pruzatelja usluga da pruzaju tu uslugu kao
nekakav ajmo re¢ krovni zakon. Ali postoje ovi
nekakvi, postoje zakoni strukovnih djelatnosti ne

znam psiholosku djelatnost, socijalnu djelatnost,
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pedagosku pa djelatnost socijalnog rada i1 tako
dalje gdje sve te pomagacke struke imaju bazicnu
edukaciju da provode takav oblik rada s obiteljima

u riziku* (Intervju 6).

,Da 1 to radimo ili u domu korisnika ili u
Regionalne savjetovaliStu u Lekeniku ili u savjetovalistu u
specificnosti Glini koji je u biti kontejner namijenjen za

savjetovanje* (Intervju 2).

Izvor: autor

5.8. Vodstvo u vodenju projekta 1 politicka potpora
Ova kategorija odnosi se na uloge i stru¢nost javnih sluzbenika odnosno na koji nacin javni

sektor pridonosi partnerstvu koje gaji s udrugama. Osim njihove uloge koja je izuzetno vazna,
u nastavku ¢e biti prikazan i na¢in na koji politika utjece na kvalitetu savjetodavnih usluga. Za
pocetak, vazno je objasniti koja zaduzenja javni sluzbenici imaju u spomenutoj suradnji. Nesto
ranije prikazano je da javni sektor ima ulogu provodenja monitoringa ili nadzora. Osim
provodenja nadzora, javni sluzbenici osiguravaju ispravno provodenje usluge kao osiguranje
kvalitete rada, Stite djelatnosti koje se bave socijalnim problemima i naposljetku brinu o
korisniku. Povrh osiguranja kvalitete i zastite struke, javni sektor ima zadatak koordinirati
korisnike, upucivati ih specijaliziranom pruzatelja usluga, voditi brigu o dostupnosti usluga
odnosno provoditi neku vrstu koordinacije ¢itavog sustava. Sljedeca uloga koja se namece
javnim sluZbenicima je provedba nadzora nad odredenim aspektima usluge savjetovanja gdje u
pitanje dolazi strucnost javnih sluZbenika posebice u kontekstu licenciranja prostora. Prilikom
izdavanja licence, stru¢njaci moraju obaviti inspekciju prostora u kojem ¢ée se odvijati usluga
savjetovanja, medutim u tom podrucju postoji nedostatak ekspertize. Potom dolazimo do
politicke potpore koja je posljednjih dvadesetak godina ambivalentna 1 nedosljedna. Jedan
sugovornik jasno je dao do znanja kako svaka izmjena vlasti donosi nove reforme, nove ideje
te nove oblike suradnje, ali su promjene zapravo nepostojece. Osim nacionalnih politickih
tokova u kontekstu socijalnih usluga, odredene lokalne samouprave mogle bi znatno olaksati

pruzanje usluge savjetovanja, N0 izostanak politicke volje to sprjecava.
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Tablica 9. Prikaz elemenata suradnje u kategoriji vodstva u vodenju projekta

Vodstvo u vodenju projekta i politicka podrska

Elementi

Primjer

Upravljanje kvalitetom usluge

,,E sad komore su tu da osiguravaju unutar svoje djelatnosti
kvalitetu 1 standard rada, kolko je to prica da to razvijaju i
unapreduju tolko je i podrska sa svojim ¢lanovima i Stite
djelatnost ali bome Stite i korisnika. Jer komore imaju ulogu
zapravo da onda kada netko ne radi po nekakvim uzusima
struke da na to pod jedan upozore, b poduzmu mjere prema
tome da Covjek se pridrzava nekih standarda i to je sasvim

okej* (Intervju 4).

Uskladivanje sustava

»pada mi napamet ovo malo prije $to sam napomenula
vezano ono da na primjer Centar ima isto jasne informacije
gdje koji stru¢njak radi, ovaj tko je u kojoj udruzi i ono dal
postoje liste ¢ekanja ili tko je kontakt osoba i onda je li da
Centar odmah automatski zove, provjeri i nekako na licu
mjesta dogovori sljede¢i kontakt evo, ovako na brzinu“

(Intervju 5).

Nedostatak stru¢njaka

»Apsolutno, koliko ima uti¢nica, koliko ima stolica, koliki
su stropovi. Mi smo to sve naravno popisali, do§li smo
naravno sa popisom, koliko radnika, pa gdje sjede ali da...
mi smo odmah u startu rekli mislim dimnjaci...nisam ja
strutna provjeravati da li je dimnjak dobar, kakve su
uti¢nice ali mi smo popisali §to smo trebali, sad da i je to

bilo dobro ili ne* (Intervju 3).

Podteme

Elementi Primjer

Politicka inicijativa

,Ono $to se nama desSava da bazicno
reforma se nije, se provodi od 2000-tih
] godina dakle to je preko 20 godina,
Nacionalna ) )
] konceptualno nema nekih promjena,
perspektiva ) _ _ N
mi smo se jako jasno odredili da
konceptualno hoc¢emo kombiniranu

politiku i imamo diskontinuitet koji
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ovisi o politickim promjenama i on se
mijenja svake 4 do 8 godina (Intervju
6).

»Ne znam dal ¢u rijeSit al ¢u probat

barem zato jer veliki je problem kod
nas u Karlovcu dobit prostor, ja ne
znam kak je to u ostatku drzave al je to

Lokalna dosta politizirano. Znamo da ima
perspektiva prostora, postoje ti stanovi i razni drugi
prostori koji su za udruge ali nekad su
cak 1 prazni bez obzira na to Sto se
udruge jave pa mi to ba$ nije jasno*

(Intervju 9).

Izvor: autor

5.9. Stru€nost 1 odnosi izmedu pruzatelja usluga
Stru¢nost pruzatelja usluga jedna je od najvaznijih kategorija u kontekstu pruzanja

savjetodavnih usluga. Neprofitni sektor gotovo uvijek pruza uslugu savjetovanja korisnicima
koji su osjetljiva skupina. S obzirom na prirodu korisnika, vazno je osigurati stru¢nost i
ekspertizu osoblja koje provodi savjetodavne usluge kako bi bilo opremljeno znanjima i
vjestinama koje osiguravaju kvalitetan 1 nerijetko individualiziran pristup korisniku. Upravo iz
spomenutih razloga, postoji jasna regulativa koja definira skupinu strué¢njaka koja raspolaze

dovoljnom ekspertizom za provodenje usluge.

Osim propisa, stru¢njaci Koji su intervjuirani kontinuirano su naglasavali da je potrebna dodatna
edukacija struénjaka koji dolaze iz pomagackih struka kako bi bili opremljeni dovoljnom
razinom znanja za pruZanje usluge. lako stru¢njaci koji izlaze iz akademskih klupa stjecu
licencu za vlastitu ekspertizu, nisu dovoljno educirani da bi mogli provoditi savjetodavne
usluge. Stoga su duzni proc¢i neku vrstu edukacije u trajanju od minimalno 100 ili 120 sati. Tek
nakon zavrSetka edukacije, u prethodno navedenom trajanju, strucnjak stjece ekspertizu za

provodenje savjetodavnih usluga.

Osim edukacije koja je potrebna za provodenje savjetovanja, postoji potreba u neprofitnom
sektoru za stvaranjem struc¢njaka koji bi pripremali projektnu dokumentaciju 1 izvjestaje.

Medutim, takva edukacija trenutno nije dostupna ve¢ se administrativno znanje stjece u hodu.
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Nakon stjecanja vjestina, nad stru¢njacima je potrebno provoditi superviziju. Supervizija je

mehanizma putem kojeg se osigurava da se stru¢njaci drze onoga Sto je propisano strukom i

pritom ne izlaze iz okvira vlastite ekspertize. Osim osiguranja kvalitete, putem supervizije

provodi se nadzor na stru¢njacima kako ne bi ,,pregorili uslijed stresa i okolnosti u kojima

rade. Naposljetku medusobni odnosi izmedu samih pruzatelja usluga neformalnog su karaktera,

anjihova korespondencija odvija se kroz razlicite fizicke i digitalne forme te naravno razgovore

uzivo.

Tablica 10. Prikaz elemenata suradnje u kategoriji strucnosti i odnosa izmedu pruzatelja

usluga

Strucnost 1 odnosi izmedu pruzatelja usluga

Podteme

Elementi

Primjer

UsavrSavanje

stru¢njaka

Zakonodavni okvir

»Najnoviji primjer ustvari ovaj pravilnik o
nac¢inu pruzanja socijalnih usluga koji
definira uslugu psihosocijalnog
savjetovanja na nac¢in da pomagacke struke,
implicira da pomagacke struke kad zavrse
svoje bazi¢no obrazovanje, nisu dovoljno

educirani za takav rad” (Intervju 6).

Edukacija

,Bez obzira §to dobivaju licence od svojih
komora pa prema pravilniku ustvari
stru¢njak koji pruza takvu uslugu mora imat
minimalno 100 ili 120 sati do edukacije iz

takvih oblika savjetovanja“ (Intervju 6)

Ono cak 1 kad izadu s faksa socijalni
radnici, socijalni pedagozi i psiholozi
nemaju dovoljno iskustva u savjetodavnom
radu, tako da im je tu definitivno i potrebna

daljnja edukacija i support“ (Intervju 2)

Projektna edukacija

»Jer super je imat 3 psihologa u timu koja
savrSeno rade na terenu ali onda netko treba
ono sve to prikupit i izvjestit na nacin da
bude jasno da smo mi to stvarno proveli‘

(Intervju 10).
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Ldupervizija je izrazito vazna jednako
vazna kao i1 edukacija ne mozes ti raditi sa
ljudima 15 godina bez da si superviziran
Supervizija ljudi izgore normalno svaka prosje¢na
osoba izgori ne mo$ burn out je ono

uobicajen” (Intervju 1).

,»Mislim da vecina ovaj udruga i ovih
nekakvih institucija  koje rade s
marginalnim skupinama zapravo na taj
naéin funkcioniraju. Cujemo se probamo
Medusobni odnosi | umrezati se, vidjeti ko moze koji dio

stru¢njaka problema rijesiti 1 ono vidjeti dal, koliko
mozemo jer realno mislim da su sad liste
cekanja za bilo kakav oblik socijalnih
usluga zapravo, pogotovo kad je rije¢ za

djecu i obitelji ono velike jel” (Intervju 5).

Izvor: autor

5.10. Financijski poticaji i sredstva
Kroz prethodne retke jasno se dalo naslutiti kako su financije najvazniji mehanizam suradnje

bez kojeg suradnja, kao i sama usluga, ne bi postojale. Financijski tokovi omogucavaju
odrZavanje savjetodavnih usluga dugi niz godina. Neprofitni sektor uvelike ovisi o financijskim
sredstvima koja su mu dodijeljena putem prijava na natjecaje. PruZatelji usluga prilikom prijave
na natjeCaje duzni su navesti sredstva koja potrazuju za izvrSenje usluge koju pruzaju. U
velikom broju slu€ajeva traZena 1 odobrena sredstva nisu jednakog iznosa odnosno odobrena
sredstva budu nesto manjeg opsega. Neprofitni sektor na raspolaganju ima nekoliko izvora
financiranja koji se medusobno razlikuju. Najces¢i izvori financiranja su projektni natjecaji koji
raspisuje odredeno ministarstvo na podrucju Republike Hrvatske te europski projekti odnosno
fondovi. Vazno je naglasiti da stru¢njaci u podrucju savjetodavnih usluga raspolazu vecom
razinom autonomije kada financijska sredstva dobivaju iz europskih novc¢anih tokova. Osim
europskih i nacionalnih fondova, neke udruge uspijevaju ostvariti financijska sredstva kroz
svoju lokalnu zajednicu koja ih percipira kao integralni dio vlastitog prora¢una. Povrh

regularnih izvora financiranja, odredene udruge ostvaruju vlastita sredstva kako bi osigurali
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kvalitetnu 1 dugoro¢nu savjetodavnu uslugu krajnjem korisniku. Vlastito financiranje

manifestira se kroz fund raising ili razli¢ite privatne donatore sredstava. Na samom Kkraju

sugovornici su naglasili nedostatak financija za edukaciju novih stru¢njaka koji bez edukacije

ne mogu pruzati uslugu.

Tablica 11. Prikaz elemenata suradnje u kategoriji financijski poticaji i sredstva

Financijski poticaji i sredstva

Podteme

Elementi

Primjer

Izvori

financiranja

Nacionalni i europski

,Financiranje mislim da ve¢inom ide Sto se
udruga tice iz projekata. To su onda nekakva
sredstava iz Europskih fondova, iz nekih
drugih fondova, vlada, ministarstva ovisno
sad o tipu i cilju projekta. Ali mislim da je to
nekakav glavni izvor financiranja” (Intervju

3).

,U mom slu¢aju moje primarne udruge u
kojoj radim je kombinacija ugovora sa
ministarstvom 1 projekata koji u biti prate nas

nacin rada® (Intervju 5).

Lokalni

,,...nama znaci stvarno ali ne znatan iznos
donira lokalna zajednica, zna¢i mi smo u
proracunu  Osjecko-baranjske  Zupanije

uvrsteni ve¢ godinama...* (Intervju 10).

Vlastita sredstva

,Ono §to u SOS-u je da SOS ulazZe dio svojih
sredstava iz fund raisinga $to u principu nama
1 omogucava da ovu uslugu radimo
kvalitetnije bi ja rekla, jer da smo samo
projektno financirani, nekad je ono zavrsSiti
jedan projekt, nije joS raspisan drugi, a

savjetovanje je proces koji ne mozes ti sad

ono okej otvorio sam traumu oprostite nije mi
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jos projekt odobren, ne¢emo radit (Intervju

2).

,Ono §to je problem je da su to premala
sredstva, mislim nije nitko nikad reko e ne
) o | mozete na tu edukaciju, nego treba stavit
Financijski nedostaci ' -
place, treba stavit neke materijale za rad,
treba stavit benzin i onda kolko ostane za

edukaciju i superviziju, ostane* (Intervju 2)

Izvor: autor

5.11. Kontinuitet usluge
Kontinuitet usluge izuzetno je vazna kategorija kada govorimo o suradnji javnog sektora i

udruga. Vaznost kontinuiteta proizlazi iz ¢injenice da savjetovanje kao usluga ima veliku
potraznju u opéoj populaciji kada promatramo potrebe unutar nacionalnih okvira. Sudeci po
rije¢ima stru¢njaka s kojima se razgovaralo, potreba za uslugom oduvijek je bila velika no
dolaskom korone potrebe za uslugom postale su jo§ ve¢e. Uzimajuci u obzir prethodne navode,
moze Se sa sigurnos$cu reéi da postoji potreba za kontinuiranim izvodenjem usluge, no postoje
odredeni problemi koji to onemogucavaju. Lako se moze zakljuciti da su glavni problemi
financijske prirode i najveci kamen spoticanja kontinuitetu usluge. Ranije je detaljno obja$njeno
kako funkcioniraju financije, odnosno da pruzatelji usluge stjecu financijska sredstva putem

prijave na projekte.

Problem koji se namece u analizi projektnog financiranja jest financijska nesigurnost odnosno
bojazan od nemoguc¢nosti kontinuiranog provodenja usluge. Gotovo svi sugovornici naveli su
financije kao klju¢an problem odrzavanja usluge savjetovanja. Razvija se potreba za stabilnijim
sustavom financiranja u odnosu na projektno financiranje koje izaziva potencijalni
diskontinuitet. Unato¢ prethodno navedenim problemima, udruge pronalaze nacine da
kontinuirano pruzaju usluge. Iako financije nisu uvijek dostatne, odredeni broj udruga djeluje
neometano dugi niz godina. Takoder zbog svoje dugovjecne prisutnosti u socijalnim uslugama
projekti ¢esto budu odobreni istim pruzateljima usluga pa se kontinuitet savjetodavnih usluga

uspijeva zadrZzati.
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Tablica 12. Prikaz elemenata suradnje u kategoriji kontinuiteta usluge

Kontinuitet usluge

Elementi Primjer

,,Proces nekakve samo odrzivosti zapravo kolko god mi
pisali u projektima nacine na koje ¢e se projekt nastaviti
zapravo ukoliko nema financijskih sredstava jako je

tesko” (Intervju 5).

,Pa kroz projektno financiranje, kroz javne natjecaje, Sto
je isto tako ve¢ ne znam koliko godina ponavljanja,
Izazovi kontinuitetu Cinjenica da projektno financiranje nije optimalno
financiranje za socijalne usluge jer se, socijalna usluga je
trajna potreba stanovni$tva na nekakvom teritoriju koja se

ne moze projektno rijesit” (Intervju 6).

,»ovakih godinu dana se treba produzivat pa onda ovisis o
tome dal ¢e ti pro¢ projekt ili ne¢e projekt pro¢, dosta je

to neizvjesno” (Intervju 9).

“Dakle ja mislim da pruzatelji socijalnih usluga, udruge
koje pruzaju socijalne usluge, nas nema puno ali smo
poprilicno fleksibilni, poprilicno smo kapacitirani 1
ustvari smo izdrzljivi. Zaista jesmo, jer unato¢ projektnom
SnalaZljivost udruga financiranju Djeca Prva su primjer da preko 19 godina

pruza uslugu u kontinuitetu” (Intervju 6).

»Nekako po naSim iskustvima mislim da udruge koje ve¢

duZi niz godina rade da nema nikakvih bojazni da ¢e se

prestat financirat ti neki projekti (Intervju 3).

Izvor: autor
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6. Uvidi izvan teorijskog okvira
U prethodnom poglavlju prikazani su najvazniji elementi suradnje izmedu javnog i neprofitnog

sektora na primjeru usluge savjetovanja za djecu i obitelji u riziku. U ovom ulomku cilj je
prikazati elemente suradnje koji su sukladno teorijskoj podlozi ranije sturo opisani ili se uopce
ne spominju, a smatraju se iznimno vaznim elementima suradnje specifi¢cno za nacionalni
kontekst. Sukladno tome, u nastavku su prikazani noviteti u kontekstu aspekata suradnje, na¢in
na koji se manifestiraju te su naglaSeni problemi koji se javljaju prilikom pruzanja usluge

savjetovanja.

Jedan od najvaznijih problema ocitovao u temi dostupnosti usluge. Strucnjaci iz razli¢itih
regionalnih i lokalnih podrucja ukazali su na specifi¢an problem koji se pojavljuje u ruralnim
sredinama koje su nerijetko geografski previse udaljene od velikih urbanih ¢vorista. Oni jasno
navode da urbane sredine poput vecih gradova imaju donekle zadovoljavaju¢u razinu usluge
savjetovanja i da su potrebe veéinski ispunjene dok je u ruralnim sredinama situacija daleko od
idealne. Gotovo u svim podrucjima koja nisu blizu veéih gradova nedostaje udruga koje bi

mogle provoditi usluge savjetovanja za obitelji u riziku.

Nadalje, vazno je primijetiti da odredeni korisnici nisu u stanju konzumirati uslugu osim u
slu¢ajevima kada stru¢njak dolazi u njihov dom. To se najces¢e odvija u ruralnim sredinama
gdje su savjetovalista kilometarski izuzetno udaljena pa bi troSkovi puta bili preskupi za njihova
primanja. Osim nedostupnosti usluge u cjelini, takoder nedostaju stru¢njaci koji bi obavljali ovu
uslugu. Jedan od sugovornika naglaSava da zaista postoje potencijalni stru¢njaci odnosno ljudi
s intrinziénom motivacijom koji bi zeljeli provoditi usluge savjetovanja, ali su u tome sprijeceni
zbog zakonodavnih propisa. Naposljetku, u ranijem tekstu navedeno je kako pruzatelji usluga
moraju zadovoljiti odredene prostorne parametre kako bi mogli pruzati uslugu. lako su neki
pruzatelji uspjeli ishoditi licence koje im omogucavaju da provode uslugu savjetovanja, drugi

smatraju da su uvjeti previse rigorozni te ih je nemoguce ispuniti.
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Tablica 13. Prikaz elemenata suradnje u kategoriji novih uvida

Novi uvidi

Elementi

Primjer

Dostupnost usluge

,Naravno najve¢i problem je Sto u podruc¢ju na kojem mi
djelujemo, a mi pokrivamo nadleznost podru¢nog ureda
Nasice, Valpovo, Donji Miholjac, ne postoji nijedan

pruzatelj socijalnih usluga osim nas” (Intervju 10).

,»Mislim budu¢i da mi radimo po Sisacko-Moslavackoj
zupaniji jako je malo pruzatelja ove usluge. Kad smo
zapocinjali je postojalo i1 savjetovaliste u Petrinji koje prije
nekih godinu godinu i pol da sad ne, se ugasilo tako da smo
mi jedini pruzatelj ovak vanjski i od udruga bas te usluge*

(Intervju 2).

Mobilni timovi

,P0sao je sam po sebi uzasno stresan, mi ve¢inu vremena
provodimo u automobilu. Mi ne mozemo imat strucni tim
koji ¢e samo sjedit u savjetovaliStu jer ovi ljudi koji su u

ruralnim podrucjima ne mogu do¢* (Intervju 10).

Rigoroznost pravnog okvira

,,Lako da svakako nije dovoljno zastupljeno, nema dovoljno
pruzatelja usluga 1 mislim da su da se ti zakonski okviri

zapravo velik razlog zbog ¢ega ih nema* (Intervju 9).

“Prvo da se smanje kriteriji za pruzatelja socijalnih usluga
u smislu prostora, mislim mi ne mozemo to ispunit pa da se
na trepavice postavimo, kad citam one propise o visini

stropa i prilazu za invalide, ja jednostavno ne znam prostor

gdje moZemo to ispunit” (Intervju 9).

Izvor: autor
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7. Rasprava i zakljucak

Nakon analize suradnje izmedu drzavnog i neprofitnog sektora, potrebno je nalaze povezati s
teorijskim postavkama. U razvijanju suradnje izmedu drzave i neprofitnog sektora Fernandez i
Van Sylke definirali su tri mehanizma suradnje odnosno monitoring, natjecanje ili reputaciju i
povjerenje. Prema nalazima koji su prikazani u ovome radu primjeCuje Se postojanje
monitoringa kao mehanizma suradnje koji se manifestirao kroz prostorne uvjete koje je
potrebno zadovoljiti te izvjeStavanje koje je prisutno u bilo kakvom obliku relacijskog
ugovaranja. Pritom je vazno napomenuti kako u javnom sektoru nedostaje stru¢njaka koji su
sposobni provoditi monitoring, barem u kontekstu prostornih uvjeta na Sto upozorava Van
Slyke. U kontekstu pruzanja savjetodavnih usluga, monitoring postoji pro forme jer su ciljevi
drzave i neprofitnog sektora zajednicki, stoga je prostor za zlouporabu smanjen. To se uklapa u

narativ Davidsona koji naglasava manje razine rigidnosti u relacijskim odnosima.

Natjecanje kao mehanizam suradnje u hrvatskom nacionalnom kontekstu nije bio znac¢ajan jer
ne postoji trziste za neprofitni sektor na kojem se udruge civilnog drustva natjecu za angazmane
buduci da ih ionako nedostaje. Medutim, ono se uklapa onim dijelom gdje Fernandez navodi

da se povecanjem broja pruzatelja usluga, kvaliteta same usluge unapreduje.

Povjerenje kao posljednji mehanizam sveprisutan je u svim kategorijama suradnje koje smo
definirali. Iako nismo naiSli na konkretne podatke koji to potvrduju, povjerenje je implicitno
prisutno u svim sferama suradnje. Monitoring se odvija samo protokolarno kao proces
zadovoljavanja zakonodavnih normi, no u stvarnosti potrebe za monitoringom su nepostojece
zbog velikih razina povjerenja koje postoje u medusobnom odnosu. Prilikom pisanja projekata
strucnjacima se ostavlja odredena razina autonomije kako bi usluga bila kvalitetno pruzena.
Omogucavanje neprofitnom sektoru da provodi usluge koje se ti¢u osjetljive skupine korisnika
ukazuje na povjerenje koje javni sektor gaji prema udrugama. Osim prepustanja usluge kao
takve, neprofitnom sektoru omogucena je potpuna autonomija u dizajnu usluge te nacinu
provedbe iste. Otvorena i nerijetko neformalna komunikacija koja se odvija putem osobnih
kanala takoder ukazuje na izrazite razine povjerenja koje su prisutne u medusobnoj interakciji
javnog i neprofitnog sektora. Naposljetku, kao najveci pokazatelj povjerenja u pruzanju
savjetodavnih usluga namece se kontinuitet usluge medu postojec¢im pruzateljima usluga koji
dugi niz godina provode savjetodavne usluge te opetovano ostvaruju financijska sredstva putem
relacijskog ugovaranja. Uz odredene iznimke, mozemo reéi kako u hrvatskom kontekstu postoji
suradnja izmedu drZzavnog 1 neprofitnog sektora koja je premrezena nacelima relacijskog

ugovaranja koje detektiraju McBeath i Bertelli.
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Prezentiranjem nalaza objelodanili smo aspekte suradnje koji nisu obuhvaceni teorijskim
okvirom. Dok je ve¢i dio suradnje izmedu javnog i neprofitnog sektora odgovorio na teorijske
pretpostavke, odredeni dijelovi suradnje nisu detektirani u pregledu literature. U novim
nalazima detektirali smo nacionalne specifi¢nosti koje se direktno reflektiraju na pruzanje
savjetodavnih usluga. Kao ogroman problem nametnula se dostupnost usluge koja u ruralnim
krajevima nije dovoljno zastupljena. Osim geografskih nedostataka i zabacenosti odredenih
lokaliteta te posljedi¢ne nemoguénosti pruzanja usluge, pojavio se jedan usporedan problem.
Zbog rigidnosti zakonodavnog okvira potencijalni pruzatelji usluga sprijeceni su u odrzavanju
usluge savjetovanja iako intrinzi¢na motivacija postoji. Normativno ublazavanje omogucilo bi
postojanje veceg broja pruzatelja usluga, a shodno tome doskocilo problemu nedostupnosti
usluga u odredenim krajevima Hrvatske. Tocnije receno, rastereenjem prostornih uvjeta
omogucilo bi se postojanje veceg broja pruzatelja usluga. Osim nedostupnosti usluge, financije
se namecu kao veliki problem odrzavanja usluga na ¢itavom podruc¢ju Hrvatske. Postoji potreba
za drugacijim mehanizmima financijske suradnje koja bi osigurala stabilan prihod neprofitnom
sektoru i osigurala dostupnost savjetodavnih usluga u pravom kontinuitetu bez financijskih
nedoumica. Na financijske tegobe nadovezuje se edukacija stru¢njaka koja gotovo nikada nije
osigurana. Dok s jedne strane javni sektor propisuje da strucnjaci moraju zavrsiti razliite vrste
edukacije kako bi bili opremljeni znanjima 1 vjeStinama za pruzanje savjetodavnih usluga,
istovremeno javni sektor nije spreman financirati takve edukacije. Na taj nacin, usluga

savjetovanja ostaje prepustena altruistiécnim motivacijama pojedinaca u neprofitnom sektoru.

Doprinos ovog rada literaturi o partnerstvu drzave i udruga u pruZanju usluga ocituje se kroz
prikazivanje fenomena relacijskog ugovaranja u nacionalnom kontekstu na primjeru
savjetodavnih usluga. U akademskoj zajednici relacijsko ugovaranje nije nova pojava, no u
hrvatskom kontekstu relativno je neobradeno ¢emu je ovaj rad Zelio doskociti. Osim §to su
prikazane osnovne premise suradnje izmedu javnog i neprofitnog sektora koja se temelji na
prethodnim akademskim radovima, takoder su prikazani noviteti koji se isklju¢ivo vezu za
nacionalni kontekst. Prikazane su nacionalne posebitosti koje su u nekim aspektima pozitivne,
dok su u drugim aspektima negativne. Takoder je prikazano na koji nacin relacijsko ugovaranje
funkcionira iz perspektive pruzatelja usluga $to upucuje na nastanak prostora za proucavanje
istog fenomena iz perspektive javnih sluzbenika odnosno javnog sektora. Na taj nacin nastala

bi kompletnija slika o na¢inu suradnje izmedu dvaju sektora koji su medusobno zavisni.
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9. Sazetak
Sazetak

U suvremenim okolnostima drzava nije u moguénosti kvalitetno pruzati Citav spektar javnih
usluga. Zbog porasta kompleksnosti i nacina pruzanja usluga, drzava razvija suradnicke odnose
sa neprofitnim sektorom koji preuzima dio provodenja javnih usluga. Ovaj rad bavi se
istrazivanjem suradnje izmedu drzave i neprofitnog sektora na primjeru socijalne usluge
savjetovanja obitelji u riziku pritom prikazujuc¢i mehanizme kojim se odvija praksa relacijskog
ugovaranja. Relacijsko ugovaranje prozeto je suradnjom koja njeguje velike razine povjerenja,
otvorene komunikacije, prisne odnose te visoku razinu kooperacije izmedu javnog i neprofitnog
sektora. Operacionalizacija relacijskog ugovaranja napravljena je putem mehanizama poput
povjerenja i monitoringa. Tematskom analizom intervjua s akterima suradni¢kog pruzanja
usluga za djecu i obitelji u riziku rad daje detaljan prikaz suradnje izmedu javnog i neprofitnog
sektora u hrvatskom kontekstu. Nalazi ukazuju da suradnja drzave i udruga civilnog drustva
obiluje mehanizmima relacijskog ugovaranje te pritom naglasavaju alate suradnje koji nisu

prepoznati u ranijim istraZivanjima.

Kljuéne rije¢i: suradnja javnog i neprofitnog sektora, relacijsko ugovaranje, mehanizmi

suradnje, povjerenje, monitoring
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Abstract

In contemporary circumstances, the state is unable to effectively provide the full spectrum of
public services. Due to the increasing complexity and methods of service delivery, the state
creates collaborative relationships with the non-profit sector, which takes on part of the
implementation of public services. This paper investigates the collaboration between the state
and the non-profit sector using the example of social counseling services for at-risk families,
while presenting the principles of relational contracting. Relational contracting is characterized
by collaboration that fosters high levels of trust, open communication, close relationships, and
a high degree of cooperation between the public and non-profit sectors. The operationalization
of relational contracting is achieved through cooperation mechanisms manifested through trust
and monitoring. Further elaboration of the basic mechanisms of cooperation through the method
of thematic analysis creates a detailed description of cooperation between the public and non-
profit sectors in the Croatian context. The findings indicate that the collaboration between the
state and civil society organizations is rich in the principles of relational contracting,

highlighting aspects of cooperation that were not covered in previous research.

Keywords: collaboration between the public and non-profit sectors, relational contracting,

cooperation mechanisms, trust, monitoring
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