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lako je beskucnistvo sloZena tema koja je u posljednjih desetak godina
pobudila interes hrvatske znanstvene zajednice, u dosadaSnjim radovima na
tu temu nije se govorilo o kvaliteti socijalnih usluga namijenjenih osobama s
iskustvom beskucnistva. Upravo ta tema problematizirana je u ovom c¢lanku
na temelju kvalitativnog istraZivanja koje je obuhvatilo kljucne sudionike u
podrucju pruZanja usluga za beskucnike. Nakon uvodnog dijela i opisa meto-
dologije, u ¢lanku je opisana pravna regulacija kvalitete usluga za beskucnike,
ali i problemi na koje pruZatelji usluga za beskucnike nailaze pri prakticnoj
primjeni pravnih dokumenata. Nadalje, clanak analizira: dostupnost usluga
za beskucnike, nacine njihovog financiranja, kvalitetu smjestanih objekata,
kvalitetu socijalnih usluga te kontrolu kvalitete. Svi ovi aspekti kvalitete usluga
popraceni su nizom primjera iz prakse, kao i nekim primjerima dobre prakse.

Kljucne rijeci: beskuénici, socijalne usluge, prihvatiliSta, prenocista, re-

gulacija, kvaliteta usluga.

UvOD

»(...) te usluge moraju biti standardizira-
ne i moraju sredstva biti podjednaka ovisno
o broju ljudi i moraju, moraju, ako je propi-
sano da se besku¢niku nudi hrana, odjeca,
obuca i to i onda se mora nuditi i aktivnost
i socijalnog ukljucivanja, ne mogu oni oce-
kivati u 6 mjeseci da ¢e on otici«. (KI_01.)

Ovom je reCenicom voditelj jedne od
organizacija koja pruza usluge beskuéni-
cima sumirao neke od goruéih problema u
sustavu socijalne skrbi u Hrvatskoj za jednu

ustanova koje pruZaju smjestaj beskucnici-

ma nije njihova marginalizacija i uklanja-
nje s vidljivih prostora u gradovima, nego
socijalna inkluzija korisnika $to podrazu-
mijeva visoku kvalitetu usluga, ukljucujuci
dostojanstven i jednak tretman. Medutim,
pitanje je koliko je to moguce, s obzirom na
nepostojanje nacionalne strategije o beskuc-
nistvu te nedostatak preventivnih mjera, o
¢emu izvjeStava i pucka pravobraniteljica
u svom izvjeScu (2019.). Uz ovaj problem,
Ured pucke pravobraniteljice identificirao
je niz drugih problema, koji direktno ili
indirektno utjecu i na kvalitetu usluga za
beskuénike, ukljucujuci neuskladenost de-

* Lynette §ikié—Miéanovié, Institut drustvenih znanosti Ivo Pilar / Institute of Social Sciences Ivo Pilar,
Marulicev trg 19, 10 000 Zagreb, Hrvatska / Croatia, Lyn.Sikic-Micanovic@pilar.hr
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finicije beskuc¢nika s ETHOS tipologijom,
nemogucnost da beskuénici u prihvatilisti-
ma primaju zajam¢enu minimalnu nakna-
du, odnosno nedostatne iznose naknade
za one koji ne koriste usluge prihvatilista
(2020.), nedostatak stambenih politika
(2018.), nedovoljno podrske pri ukljuciva-
nju na trziSte rada (2018.) te boravak osoba
s kompleksnim potrebama u prihvatilistima
i prenocistima (2016.).

Zakljucak najnovije European Obser-
vatory on Homelessness (EOH) kompara-
tivne studije o beskuénistvu' je da postoji
nedosljednost u podrucju regulacija i uprav-
ljanja uslugama za beskuénike u vecini
EU zemalja, kao i razlike medu razlicitim
zemljama (Pleace, Baptista, Benjaminsen,
1 Busch-Geertsema, 2020.: 75). Autori na-
vode da ideja toga Sto ¢ini »dobru« uslugu
nije univerzalna; neki se zalaZzu za model u
kojem korisnici usluge imaju glavnu rijec,
koproduktivni model koji ukljucuje ideje
poput Housing first (stanovanje prvo), dok
drugi smatraju da usluge trebaju biti di-
rektivne, intervenirajuéi na promjenu po-
nasanja osoba u beskucéniStvu (2020.: 9).
FEANTSA ve¢ godinama potiCe raspravu
o kvaliteti usluga za beskucnike (Allen,
2012.: 160), koristeci pri evaluaciji Donabe-
dianov model koji u obzir uzima strukturu,
proces i ishod pruzene usluge. Wolf i Edgar
objasnjavaju navedeni model (Donabedian,
1980.: 80, citirano u Wolf, Edgar 2007.: 24)
na sljededi nacin: »struktura« oznacava re-
lativno stalne karakteristike pruZatelja uslu-
ga, poput ljudskih, fizi¢kih i financijskih
resursa kojima raspolazu. »Proces« se od-
nosi na »odnos izmedu karakteristika pro-

cesa skrbi, posljedica na zdravlje i dobrobit
pojedinca i drustva, sukladno vrijednosti
koju pojedinac i drustvo pridaju zdravlju i
dobrobiti«. »Ishod« podrazumijeva vidljivu
promjenu statusa korisnika u smislu smje-
Staja, zdravlja i zaposlenosti koja se moZe
pripisati pruzenim uslugama (ibid). Uz kva-
litetu usluga, EOH je zanimalo i je li njihovo
pruzanje omoguceno, olakSano ili oteZano
sustavom propisanih pravila i procedura.
Glavni cilj ovog istrazivanja je istraZiti
kvalitetu usluga za beskucnike u Hrvatskoj.
IstraZivanje je inicijalni korak u razumije-
vanju trenutnog stanja standarda kvalitete i
regulacije usluga u podrucju beskuénistva u
Hrvatskoj. Veoma je vazno istaknuti da bi-
smo voljeli potaknuti raspravu na temu koja
je marginalizirana i nije joj dana paznja u
akademskim krugovima te u podrucju do-
noSenja politika na nacionalnoj razini. Ova
studija usmjerena je na uvide klju¢nih dioni-
ka i djelatnika koji su neposredno ukljuce-
ni u rad s osobama u beskuc¢niStvu pa tako
ovim ¢lankom Zelimo dati glas pruZateljima
usluga i izazove s kojima se svakodnevno
suoCavaju u svome radu, uciniti vidljivima.

METODOLOGIJA

Ova kvalitativna analiza dio je vece stu-
dije o beskuénistvu i putovima k socijalnoj
inkluziji u Hrvatskoj2. Clanak je prvenstve-
no inspiriran komparativnom studijom koju
je hrvatski istrazivacki tim proveo za Eu-
ropean Observatory on Homelessness na
temu kvalitete usluga za beskuénike u 2019.
Ova studija istraZuje standarde i sustave koji
se koriste za strukturiranje, nadgledanje,

' Ova komparativna studija izvjeStava o stanju i regulaciji usluga za beskuénike u Europi. U studiji su sudje-
lovali stru¢njaci iz 16 zemalja ¢lanica EU-a: Austrije, Hrvatske, Ceéke, Danske, Finske, Francuske, Njemacke,
Madarske, Irske, Italije, Nizozemske, Poljske, Portugala, Rumunjske i Slovenije.

2 Trogodi$nji medunarodni projekt (No. IZHRZO_180631/1) Exploring Homelessness and Pathways to
Social Inclusion: A Comparative Study of Contexts and Challenges in Swiss and Croatian Cities (CSRP) finan-
ciran je u okviru hrvatsko-§vicarskog istraZivatkog programa Hrvatske zaklade za znanost i Svicarske nacio-
nalne zaklade za znanost putem sredstava §vicarsko-hrvatskog programa suradnje. Provode ga timovi s Instituta
drustvenih znanosti Ivo Pilar te Institute for Social Planning, Organizational Change and Urban Development,
University of Applied Sciences and Arts Northwestern Switzerland.
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ispitivanje i upravljanje kvalitetom usluga
za beskuénike.

Metodom polustrukturiranog intervjua
ispitana je kvaliteta pruZanja usluga i uspo-
stavljenost sustavnih pristupa i procedura
koji osiguravaju njihovu kvalitetu. Rezul-
tati predstavljeni u ovom radu kompilacija
su podataka prikupljenih u oba spomenuta
istrazivanja. Interes je bio usmjeren na na-
¢ine na koje se provode pravila i propisi
o kvaliteti usluga, ali i na klju¢ne aspekte
kvalitete, kao Sto su oblik smjeStaja (preno-
¢iSte/prihvatiliSte), broj zaposlenih u odnosu
na broj korisnika, broj korisnika koji dijele
sobu, opremljenosti prostorija, odvojenih
spavaonica i sanitarnih ¢vorova za muskar-
ce i Zene itd. Takoder je istrazena i kvalite-
ta usluga s obzirom na podskupine unutar
populacije beskuénika (npr. mladi, obitelji
s djecom, migranti, osobe s viSestruko slo-
Zenim potrebama).

U uzorak su uklju¢ena 3 prenocista i 5
prihvatiliSta za beskuc¢nike i bio je izazov
jasno razgraniciti ova dva tipa usluga, budu-
¢i da mnoge usluge obuhvacaju obje funk-
cije.® Prenodista i prihvatiliSta ukljuena u
uzorak odabrana su na temelju svog zemljo-
pisnog polozaja (kako bi se dobio uzorak
reprezentativan na nacionalnoj razini) i na
temelju organizacija koje ih vode (kako bi
bila zastupljena ona koja vode organizaci-
je prisutne na medunarodnoj razini poput
Crvenog kriZza i Caritasa, kao i1 ona koje
vode organizacije koje djeluju nacionalno
ili lokalno). Sudionici istraZivanja bili su
strucni djelatnici prihvatilista i prenocista
za beskuénike (voditelji, koordinatori, de-
Zurni djelatnici u prihvatiliStu/prenocistu,
socijalni radnici, psiholozi) i predstavnici
Hrvatske mreze za beskuénike (radi sve-
obuhvatnog pristupa, buduéi da je 13 pri-

hvatiliSta/prenocista uklju¢eno u MreZu) te
predstavnici Ministarstva za demografiju,
obitelj, mlade i socijalnu politiku (kao ti-
jela nadleZnog za uredenje sustava socijal-
nih usluga).

Provedeno je 10 intervjua s 15 sudio-
nika, buduci da su u nekim slucajevima u
intervjuu sudjelovale po 2 osobe (s obzirom
na specifi¢na znanja i ukljucenost u razlici-
te aspekte rada). Trajanje provedenih inter-
vjua iznosilo je od 1 do 3 sata, a sva imena
i druge identifikacijske oznake uklonjene
su radi osiguranja anonimnosti sudionika.
Istrazivanje je odobreno od strane etickog
povjerenstva Instituta druStvenih znanosti
Ivo Pilar.

Svi provedeni intervjui su snimljeni
i transkribirani, uz usmeni informirani
pristanak sudionika. Transkripti i snimke
su procitani i preslusani viSe puta kako bi
se osigurala upoznatost svih ¢lanova tima
s prikupljenim istrazivackim materijali-
ma. Time je takoder osigurano to da se
ne promijeni znacenje/da ne dode do po-
gre$nog shvacanja onoga Sto su sudionici
rekli tijekom intervjua. Analiza je bila te-
matska i induktivna, bazirana na naCelima
utemeljene teorije (Glaser i Strauss 1967.;
Strauss i Corbin, 1990.). To je ukljuciva-
lo Citanje transkripta intervjua, biljeZenje
kljuénih koncepata, klju¢ne teme, obras-
ce, dosljednost, kontradikcije i varijacije.
Ovakav pristup omogucio je da klju¢ne
teme proizadu iz prikupljenih informacija,
umjesto da bude nametnut »pristup odozgo
prema dolje«, pri ¢emu su teme unaprijed
odredene. KoriStena je metoda otvorenog
kodiranja kako bi se otkrilo razumijevanje,
znacajke i koncepti usluga za beskuénike,
koje su sudionici identificirali kao vazne
i znacajne.

3U Hrvatskoj postoji 14 prihvatili§ta i preno¢ista za beskuénike. U izvje$éu Pucke pravobraniteljice (2020.)
navodi se da su u 2019. centri za socijalnu skrb (CZSS) evidentirali 584 beskuénika, 478 musSkaracai 106 Zena,
dok je ukupni kapacitet prihvatiliSta/prenocista bio namijenjen za 383 beskuc¢nika. Medutim, ovisno o definiciji
beskuénistva, Hrvatska mreZa za beskuénike procjenjuje da je u Hrvatskoj izmedu 1 000 i 10 000 beskucnika.
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U ovom c¢lanku, razmotrit ¢emo neke
od klju¢nih koncepata i tema koje proizla-
ze iz naSeg istraZivackog rada u podrucju
kvalitete i regulacije usluga za beskuénike
u Hrvatskoj.

REZULTATI: STANJE U
HRVATSKOJ

Pravni dokumenti koji reguliraju
kvalitetu usluga za beskuénike

Nedostatak formalnih standarda kojima
bi se regulirala kvaliteta socijalnih usluga
diljem Europe Allen (2012.: 160) pripisuje
¢injenici da su ove usluge u europskom kon-
tekstu tradicionalno doZivljavane i organi-
zirane kao »javne, te »asimetriji« prisutnoj
izmedu pruZatelja i korisnika takvih usluga.
Drugim rije¢ima, korisnici ovih usluga su
»presiromasni da bi usluge placali iz svog
dZepa ili suviSe nemocni da bi se aktivno
ukljucili u odabir pruzatelja usluga« (ibid),
odnosno u hrvatskom kontekstu moguénost
izbora Cesto uopce nemaju. Wolf i Edgar
(2007.: 18) isticu dokument koji je na razi-
ni Europske unije odigrao vaznu ulogu u
pravnom reguliranju socijalnih usluga medu
zemljama ¢lanicama. Europska komisija je
2006. godine izdala Komunikaciju o soci-
jalnim uslugama od opéeg interesa u kojoj
je navedeno da, striktno govoreci, socijalne
usluge ne spadaju pod javnu upravu, ali da
javne politike i javno financiranje ima glav-
nu ulogu u pruzanju socijalnih usluga (ibid.).
Prema FEANTSA-inom izvjescu (2011.: 9),
s obzirom na javno financiranje i poveéanje
broja javnih natjecaja za dodjelu financijskih
sredstava pruZateljima socijalnih usluga, to
je znacilo i uvodenje nacina financiranja koji
je manje odrZiv jer zahtijeva broj¢ano mjer-
ljive ishode i uvodenje metodologije mjere-
nja ishoda. Bududi da je Hrvatska tada bila
u pretpristupnoj fazi za ulazak u EU, a 2013.
je postala ¢lanicom, to se odrazilo i na prav-
nu regulaciju socijalnih usluga (ukljucujuci
i usluge za beskuénike) u Hrvatskoj. Tako
je kvaliteta usluga za beskuénike na nacio-
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nalnoj razini regulirana dvama pravilnicima
— Pravilnikom o minimalnim uvjetima za
pruZanje socijalnih usluga (NN, 40/2014.)
1 Pravilnikom o standardima kvalitete so-
cijalnih usluga u djelatnosti socijalne skrbi
(NN, ul43/2014.).

Pravilnik o minimalnim uvjetima za
pruzanje socijalnih usluga propisuje mi-
nimalne uvjete koji se odnose na prostor
i opremu kojom pruZzatelji socijalnih uslu-
ga raspolazu, sadrzaj i opseg usluga, kao i
minimalni broj radnika te trajanje i struk-
turu struénog rada s korisnicima. Prvi dio
Pravilnika odnosi se na sve pruZatelje so-
cijalnih usluga, a drugi dio definira uvjete
za pruZatelje usluga za specificne skupine
korisnika, pri ¢emu se pojedini uvjeti pro-
pisani u drugom dijelu razlikuju od onih iz
prvog dijela (npr. u opéem dijelu stoji kako
su kreveti na kat zabranjeni, a u posebnom
dijelu za beskuénike stoji da su dopusteni
itd.). Prema Zakonu o socijalnoj skrbi (¢l.
184, st. 2), ispunjavanje minimalnih uvjeta
za pruzanje socijalnih usluga ispituje povije-
renstvo koje, u slu€aju usluga za beskuénike,
imenuje jedinica lokalne (regionalne) samo-
uprave, odnosno Grad Zagreb. Ispunjavanje
minimalnih uvjeta propisanih ovim Pravil-
nikom uvjet je za dodjelu licence (¢l. 253),
a ukoliko se ocevidom utvrdi da pruzatelj
usluge ne ispunjava neki od uvjeta, povje-
renstvo propisuje rok do kojeg je potrebno
ukloniti nedostatke (¢l. 251). Tako je, pri-
mjerice, jednom od prenodista nalozeno
da visinu ograde na balkonu podigne za 10
centimetara, kako bi dostignula propisani
minimum. [ako je Pravilnik na snagu stupio
2014. godine, jo§ uvijek postoje prihvatili-
Sta i prenodista koja rade bez posjedovanja
licence.

Pravilnik o standardima kvalitete soci-
jalnih usluga u djelatnosti socijalne skrbi
(NN, 143/2014.) je dokument koji propisuje
razinu koju socijalne usluge moraju doseci
kako bi se mogla mjeriti postignuca. Svrha
standarda je omoguditi da se na pouzdaniji
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nacin ocijeni kvaliteta pruzene usluge. U

Pravilniku se navodi da su standardi:

— univerzalni — primjenjivi na sve tipove i
sve pruzatelje socijalnih usluga, bez ob-
zira na to radi li se o drZavnoj ustanovi,
privatnoj, komercijalnoj ili neprofitnoj
organizaciji koja pruza socijalne usluge

— osmiSljeni na takav nacin da pruZzatelji
socijalnih usluga temeljem zadanih po-
kazatelja sami definiraju vazne kriteri-
je u svojoj dokumentaciji (npr. ciljeve
usluga, misiju, ciljane skupine korisnika,
kapacitet, procedure, nacine na kojima
se osigurava postovanje prava korisnika,
nacela pruzanja usluga i druga interna
pravila). Podijeljeni su u 17 op¢ih stan-
darda: 1. dostupnost informacija, 2. do-
stupnost usluga, 3. povezivanje i surad-
nja 4. procjena i planiranje, 5. prijem i
otpust, 6. odlu¢ivanje i samoodredenje,
7. privatnost i povjerljivost, 8. sigurnost
od izrabljivanja, 9. restriktivni postupci,
10. prigovori i zalbe, 11. rukovodenje,
12. upravljanje, 13. zaposlenici, 14. rad
volontera, studenata na praksi i priprav-
nika, 15. pristupacnost okolisa, 16. uvjeti
prilagodeni korisnicima i 17. sigurnost i
zastita.

Medutim, iz intervjua provedenih u
sklopu istraZivanja, proizasla je informacija
da neki od pruZatelja usluga za beskuénike
imaju uvedene standarde kvalitete, dok ih
drugi joS nisu uveli te da postoji problem
s primjenom Pravilnika u praksi. Kako su
autorice saznale od jednog od intervjuira-
nih stru¢njaka:

»To je jedna papirologija, ja se slaZem

da oni trebaju postojati, medutim pitanje

je njihove provedbe. Sve vam zahtijeva
ljude (...) Znaci, standardi su nula ako
nema tko provodit.« (KI_02)

Problem provedbe standarda kvalitete
u praksi, potvrdili su i drugi sugovornici:

»Tesko je, nastali smo tako kako jesmo,

kako je rekao, na vjetrometini sa mon-

taznim objektima koji danas ne zadovo-
ljavaju standardima kojima trebaju, niti
visinom niti prostorom. I onda da, ana-
liziramo se, sami sebe svaki dan ocje-
njujemo Sto bi trebalo biti papiroloski
potkrijepljeno, ali jednostavno nemamo
moguénosti da mi utjeCemo sad, to je
sad visa sila.« (KI_04)

No, neuskladenost propisa i njihove
prakti¢ne provedbe u slu€aju osiguravanja
kvalitete usluga za beskuénike nije jedin-
stvena za Hrvatsku. FEANTSA (2011.: 17)
izvjestava da je u Ceskoj izostalo pravova-
ljano uvodenje opcih standarda, a njihova
primjena se ne nadzire, dok su neprofitne
organizacije koje rade s besku¢nicima ista-
knule da imaju poteSkoce u ostvarivanju
svih zahtijevanih kriterija jer to iziskuje
sustavnu organizacijsku promjenu, bez ade-
kvatne potpore. Sukladno tome, i informaci-
jama navedenim na pocetku ovog poglavlja,
pravnu regulaciju usluga za beskuénike i
njene posljedice, osim u nacionalnom kon-
tekstu, treba promatrati i u europskom, ali
to je rasprava koja ostaje otvorena za buduce
radove, dok ¢e ovaj i dalje ostati fokusiran
na nacionalnu razinu.

Dostupnost usluga za beskuénike

Dok prihvatiliSta pruzaju uslugu cje-
lodnevnog boravka i prehrane, prenodista
osiguravaju nocenje, uz jedan obrok. Iz tog
razloga, korisnici prihvatiliSta gube pravo
na zajam¢enu minimalnu naknadu (iako su
mnogi strucnjaci kriti¢ni prema ovoj praksi
jer korisnike socijalnih usluga stavlja u ne-
jednak poloZaj), a korisnici prenocista isto
pravo zadrZavaju.

Prema Zakonu o socijalnoj skrbi (NN,
157/2013.), veliki gradovi i gradovi sjedi-
Sta Zupanija duzni su u svom proracunu
osigurati sredstva za uslugu prehrane u
puckim kuhinjama, kao i pruZanje usluga
smjeStaja u prihvatiliStima ili prenocistima
za beskucnike. Ipak, postoji 10 Zupanija u
kojima ne postoje prihvatiliSta ili prenocista
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za beskucnike. To su: Medimurska, Krapin-
sko-zagorska, Viroviti¢ko-podravska, Vu-
kovarsko-srijemska, Brodsko-posavska, Si-
sacko-moslavacka, Koprivnicko-krizevac-
ka, Lic¢ko-senjska, Bjelovarsko-bilogorska
i PozeSko-slavonska. Prema informacijama
dobivenim u intervjuu s predstavnicama
MDOMSP-a, Ministarstvo je u komuni-
kaciji sa Zupanijama koje nemaju otvorena
prihvatiliSta ili prenociSta za beskuénike.
Kao s$to navode:

»Evo samo da napomenemo da smo na-
pravili evidenciju koje Zupanije nemaju
prihvatiliSta, odnosno prenodista, ima-
mo 10 takovih Zupanija i to se uvijek
nastoji nekako sa Zupanima vidjeti koji
su to razlozi, njihovi su najces¢i odgo-
vori da nemaju na svojem podrucju be-
skuénika ili ih nemaju u ve¢em broju.«

(KI_13)

No, dosad nijedna jedinica lokalne/re-
gionalne samouprave nije sankcionirana
zbog toga $to nije osigurala uslugu pre-
nodista/prihvatiliSta. Kako su objasnili u
MDOMSP-u:

»Pa u Zakonu o socijalnoj skrbi ba$ i

nema kaznenih odredbi, ali sam pojam

‘socijalna skrb’ obvezuje jednako drzav-

nu kao i lokalnu i regionalnu razinu, pa

se uvijek ide na to da e biti prepoznat
problem, da ¢e se problem rjeSavati naj-
bolje kako se bude mogao rjeSavati. Nije
se jo§ dogodilo da se u nekoj Zupaniji
pojavio neki beskuénik, a oni nemaju
skloniste i da je Covjek ostao na cesti.

Takvih informacija nismo dobivali u

odjelu koji je zaduZen za beskuénike u

zadnje tri godine od kad sam u njemu.«

(KI_14)

S druge strane, iskustva i saznanja dje-
latnika zaposlenih u prihvatiliStima i pre-
nodistima govore suprotno. Istice se primjer
jednog od gradova u kojem usluga prihva-
tiliSta/prenodiSta ne postoji:

»Mi smo pokusali pravnim putem prema
tom gradu, prozivali smo ih kroz medije,
oni su rekli: “Mi trenutno u proracunu
nemamo moguénosti otvaranja.’, a mi
znamo da u tom gradu ima 10 beskué-
nika koji spavaju na ulici, a nema ka-
zne.« ( KI_01)

Taj problem uo¢ili su i drugi sugovor-

nici:

»Ja zaista ne znam, ja sam, evo, sretna
kad ¢ujem da se bilo gdje otvori novo
prihvatiliSte ili prenociSte jer znam da
zaista treba, da nam ljudi dolaze iz ci-
jele Hrvatske jer u njihovim mjestima
nema.« (KI_09)

Nacini financiranja postojeé¢ih
usluga

Mjere Europske unije kojima je cilj
deregulacija trzista, kako naglasava Allen
(2012.: 159), odnose se i na deregulaciju
usluga, ¢ime se Zeli potaknuti produktiv-
nost i kompeticija medu pruZateljima uslu-
ga, povecati moguénost izbora njihovih ko-
risnika i time smanjenje cijena. Ipak, kada
se govori o socijalnim uslugama, uvodenje
ovakvog principa naislo je na mnogo kri-
tika zbog negativnog utjecaja koji bi imao
na socijalnu jednakost i solidarnost, a i na
samu kvalitetu usluga koja bi se smanjiva-
la kako bi pruZzatelji pokuSavali smanjiti
troskove (Allen, 2012.; Héritier, 2001.).

Prema istraZivanju EOH 2018. u koje
je bilo ukljuc¢eno 16 zemalja ¢lanica EU-a
(Hrvatska nije sudjelovala), ve¢ina pruza-
telja usluga za beskuénike pripada nepro-
fitnim organizacijama, dok lokalne vlasti
rjede igraju direktnu ulogu u pruZanju
usluga za beskuénike (Pleace, Baptista,
Benjaminsen, i Busch-Geertsema, EOH
2019.: 8). Ponovno se situacija preslika-
va na Hrvatsku pa su tako svi* sudionici
intervjua ujedno predstavnici udruga, ne-

* Osim predstavnika Ministarstva za demografiju, obitelj, mlade i socijalnu politiku.
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profitnih ili vjerskih organizacija koji su u
svome mjestu pokrenule uslugu prenocista
ili prihvatiliSta te imaju ugovore s jedini-
cama lokalne (regionalne) samouprave o
financiranju navedenih usluga. Takoder,
kod pruzatelja usluga prenodiSta Cest je
slu¢aj da kroz druge projekte osiguravaju
sredstva za rad dnevnih centara, kako ko-
risnici prenocisSta preko dana ne bi morali
na ulicu te kako bi im se ponudila prilika
za sudjelovanje u razliitim strukturiranim
i organiziranim aktivnostima, moguénost
razgovora sa stru¢nim osobljem, koriStenje
racunala i sli¢no.

Cinjenica je da se raspolozivost fi-
nancijskih resursa razlikuje u razliitim
jedinicama lokalne (regionalne) samou-
prave. Usporedbe radi, prema podacima
Ministarstva regionalnog razvoja,’ na listi
indeksa razvijenosti jedinica regionalne
samouprave, Grad Zagreb je na prvom
mjestu s indeksom 117,758, §to ga svrstava
u 4. razvojnu skupinu, dok indeks za Kar-
lovacku Zupaniju iznosi 95,191 te je svrsta-
na u 2. razvojnu skupinu. Sukladno tome,
problem financiranja postojecih usluga za
beskuénike pokazao se temeljnim proble-
mom koji utjeCe na kvalitetu usluga za
beskuénike. Nacelno, jedinice lokalne/re-
gionalne samouprave financiraju »osnovni
pogon«:

»Oni financiraju ono §to je najosnovnije:

obroci, djelatnici, zgrada, reZije, a sve

ove dodatne aktivnosti i stvari financira-
mo projektno ili programski.« (KI_06)

Medutim, iznosi koji su jedinice lokalne
(regionalne) samouprave u mogucnosti iz-
dvojiti za financiranje usluga prihvatiliSta/
prenodista Cesto nisu dostatni da se pokriju
svi troskovi za rad prenodiSta/prihvatiliSta
(rezijski troskovi, troskovi prehrane i higi-
jenskih potrepstina za korisnike, trosko-
vi zaposlenog osoblja itd.). Primjerice, za
jedno od prenodista grad izdvaja 220 000

3 Dostupno na: https:/tinyurl.com/tmx7wdf.

kuna. Ta sredstva nisu dostatna da zaposle
tri djelatnika na noénim deZurstvima, iako
bi prema Pravilniku o minimalnim uvje-
tima za pruZanje socijalnih usluga trebali,
pa su u trenutku provedbe intervjua (lipanj
2019.) zaposljavali dva. Za drugo preno-
¢iste grad izdvaja 136 000 kuna godiSnje,
dok su njihovi ukupni godisnji troSkovi 580
000 kn. Razliku u potrebnim sredstvima
osiguravaju kroz druge projekte, ovisno o
dostupnim natjecajima.

PrihvatiliSta koja vode organizacije po-
put Crvenog kriza ili Caritasa, u manjoj se
mjeri, u odnosu na druge pruZzatelje usluga
za beskuénike, susrecu s problemom fi-
nanciranja, buduci da ne raspolazu ve¢im
financijskim, ali i drugim resursima (ljud-
ski resursi, donacije i sl.). No, bez obzira
na to, Cinjenica je da sve organizacije koje
su pruzatelji usluga za beskuénike, ovise o
projektima i dostupnosti financijskih sred-
stava putem razlicitih natjecaja za projek-
te. Upravo taj problem istaknula je vecina
sugovornika u intervjuima, bududi da su
svima u periodu provedbe intervjua u tijeku
bili trogodiSnji projekti financirani od stra-
ne MDOMSP-a. Kao §to je ranije navedeno,
neki od pruzatelja usluga, kroz trogodisnji
projekt su omogudili uslugu dnevnog bo-
ravka za beskucnike, neki su kroz projekte
osigurali stambene zajednice za mlade be-
skuénike i za Zene beskuénice, neki razli-
¢ite psiho-socijalne, radno-okupacijske i
kreativne aktivnosti za korisnike. Tako je
u jednom intervjuu istaknuto:

»Projekt je do kraja 10. mjeseca, nakon
toga... I sad znaci, projekt istekne, ne
bude ni dnevnog boravka, sto ¢e raditi
preko dana.« (KI_05)

Iako je provedba tih projekata zavrsila
31. listopada 2019., novi natjecaj raspisan je
tek 29. studenog 2019. Ako se u obzir uzme
trajanje natjecaja od mjesec dana, proces
ocjenjivanja pristiglih projektnih prijedloga
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i konacno potpisivanje ugovora, jasno je da
u pruzanju ovih usluga nema kontinuiteta.
U meduvremenu, zbog nedostatka financij-
skih sredstava ukinuti su dnevni boravci za
beskuénike (Sto znaci da su korisnici pre-
nodiSta primorani dane provoditi na otvo-
renom), zatvorene su stambene zajednice
¢iji su korisnici vraceni u prihvatiliste te
su prekinute razli¢ite aktivnosti socijalne
inkluzije.

No, kako je ve¢ navedeno, unato¢ opi-
sanom diskontinuitetu, projektno finan-
ciranje u financijskom smislu predstavlja
jedinu moguénost da pruzatelji usluga za
beskuénike svojim korisnicima pruze vise
od onog »osnovnog« (smjestaj, hrana, higi-
jena i usredotoCe se na razlicite aktivnosti
koje ¢e uistinu omoguciti njihovu socijalnu
inkluziju. Takoder, odrZivost takvog nacina
financiranja je upitna:

»Mislim da, spustiti samo na lokalnu za-

jednicu i tipa taj problem oko projekata,

di sad opet vracaju na jednogodiSnje i

tako, kontinuirana neka borba da se vidi

kolika je potreba.« (KI_06)

Uz sve navedeno, namece se i pitanje
kompetencija organizacija za pisanje proje-
kata pa je tako jedan od sudionika zaklju-
cio:

» (...) beskuénici u ponekim gradovima

ovise 0 sposobnosti organizacije koja

pruza uslugu, to se ne smije dogadat,
ne moze beskuénik u (...) bolje zato Sto
je tu udruga (...) jer to jednostavno ne
smije bit, a beskucnik u, ne znam, u ne-
kom drugom gradu, neka druga organi-
zacija ima malo loSije pa piSe projektne
prijedloge pa da, pa da im usluga bude
lo$ija zbog pisanja projekata, znaci stan-
dard u pruzanju, standard da se provede

u financiranju, da svi dobivaju jednaki

iznos i da se usluga jednostavno standar-

dizira da bude jednostavno ista usluga u
Zagrebu, u Splitu u (...)« (KI_01)

Kvaliteta smjestajnih objekata

Prihvatilista i prenocista koja su obu-
hvac¢ena ovim istrazZivanjem uglavnom za-
dovoljavaju tehnicke propise odredene Pra-
vilnikom o minimalnim uvjetima za pru-
Zanje socijalnih usluga, no kako su neki od
sudionika sami istaknuli, to je rezultat toga
$to su predstavnici prihvatiliSta i prenodista
imali priliku sudjelovati u sastavljanju Pra-
vilnika. Tako sva spomenuta prihvatiliSta
i prenocista koja primaju osobe oba spola
osiguravaju odvojene spavaonice te sanitar-
ne ¢vorove za muskarce i Zene. Broj osoba
koje dijele spavaonice krece se od dvije do
pet, a u jednome prenociStu spavaonicu di-
jeli 16 korisnika.® Na jedan sanitarni ¢vor,
odnosno wc 1 tus dolazi od 4 do 7 korisnika,
iako ih u nekim sluc¢ajevima koriste i osobe
u potrebi koje nisu korisnici (npr. osobe koje
Zive na ulici ili drugim neadekvatnim uvje-
tima). Valja naglasiti kako su se u trenutku
provodenja istrazivanja medu obuhvaéenim
ustanovama nasla dva prihvatilista koja rade
usprkos ¢injenici da ne zadovoljavaju uvjete
potrebne za dobivanje licence — no, ovdje
se radi o nerijeSenim imovinsko-pravnim
odnosima, a ne o samoj kvaliteti opreme. U
Hrvatskoj postoji i prenociste koje posjedu-
je licencu usprkos tome $to ne zadovoljava
sve uvjete propisane Pravilnikom, to¢nije
visinu stropa u smjeStajnim objektima. No,
valja razlikovati »zadovoljavanje propisanih
minimalnih uvjeta« od »pruZanja kvalitetne
usluge«. Iako su minimalni uvjeti, kako je
opisano, uglavnom zadovoljeni, kvaliteta
smjesStaja koje smo u sklopu ovoga istraZiva-
nja obisle poprili¢no varira, kako u smislu
samih objekata u kojima se pruzaju usluge,
tako i u smislu opremljenosti i uredenosti
prostorija.

© Pleace i sur. (2020.: 7) isti¢u da zemlje sjeverozapadne Europe s relativno visokim BDP-om ulazu vise
financijskih sredstava u usluge za beskuénike pa su pojedinacne sobe u prihvatilistima i preno¢istima uobica-

jena praksa u tim zemljama.
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KVALITETA SOCIJALNIH
USLUGA

Problem nedovoljnog broja
djelatnika

Prema Pravilniku o minimalnim uvje-
tima za pruZzanje socijalnih usluga, prihva-
tiliSta koja mogu primiti do 150 korisnika
duZna su zapoSljavati dva socijalna radnika,
jednog stru¢njaka zaduZenog za inkluziju
i psihosocijalnu pomo¢ te jednog zdrav-
stvenog djelatnika. PrenodiSta s jednakim
smjeStajnim kapacitetom moraju osigurati
jednog socijalnog radnika na puno radno
vrijeme te stru¢njaka zaduZenog za inklu-
ziju i psihosocijalnu pomo¢ na pola radnog
vremena. No, ponovno, valja ukazati nara-
zliku izmedu propisanih minimalnih uvjeta
i broja stru¢nog osoblja potrebnog za kvali-
tetno pruzanje usluga psihosocijalne podrs-
ke i reintegracije u drustvo. Tako su u jed-
nom od ukljucenih prihvatilista istaknuli:

» (...) mi se ponekad osje¢amo k’o va-

trogasci, samo mozes ugasit neki pozar.

Ja ne mogu, recimo, nekom re¢: “Ti ¢e§

mi svaku srijedu u 15:00 dolazit. Tak

¢emo se dogovorit.’, jer tu neku sljede-

¢u srijedu u 15:00 mogu cekat tu hitnu
za nekoga tko ima ono, nekakvo akutno

psihoti¢no stanje i opasan je za sebe i

okolinu.« (KI_08)

Djelatnici manjih prihvatilista i preno-
¢ista s druge su strane isticali kako imaju
kapaciteta kvalitetno se posvetiti svakom
korisniku, no bitno je naglasiti kako su
strucni djelatnici u nekim prenocistima za-
posleni projektno, a time i kratkoro¢no, §to
ponekad dovodi do toga da je ustanovama
tesko djelatnike zadrzati i do kraja trajanja
ugovora, bududi da svi preferiraju dugotraj-
nije mogucnosti zaposlenja. To potvrduje i
sljededi primjer:

»] Sta bi ona sad, razgovaramo cesto,

Sto bi htjela napravit i zapocet, a misli

si — jaitako odoh, neée me ostavit u

guzvi da mi ne natovari svasta. Ja se

malo zezam, ali je tako. A kad bi Zena
znala da je gazdarica tu, da ¢e tu bit i
za 5 godina, onda bi pravila pritisak i
na Grad, ova zgrada nama ne odgovara,
dajte nam drugi prostor i tak dalje i tak
dalje... Razumijete...« (KI_03)

Dodatni je problem to Sto za prenoci-
Sta manjeg kapaciteta nije predviden rad
stru¢ne osobe na puno radno vrijeme, $to
moZe znaciti svega 8 radnih sati tjedno pa
je prenodistima teSko pronadi osobu kojoj
bi takvi uvjeti odgovarali. Nekim je pre-
nodistima/prihvatiliStima teSko pronadi i
volontere, prvenstveno zbog lokacije uda-
ljene od gradskog centra. Ipak, neki od na-
S$ih sugovornika naveli su kako povreme-
no imaju volontere koji se dolaze druziti i
igrati druStvene igre s korisnicima, dok su
drugi kroz volonterske aktivnosti uspjesno
ukljucili Siru lokalnu zajednicu. Zbog ne-
dostatka medicinskog osoblja uklju¢enog u
rad prihvatiliSta/prenodista, neki pruzatelji
usluga kroz volonterski angazman lije¢nika
i medicinskih sestara omogucuju preglede
svojim korisnicima.

Iako su ranije navedeni minimalni broje-
vi stru¢nog osoblja koji prihvatiliSta i preno-
¢iSta moraju osiguravati kako bi uopée mo-
gla pruzati usluge sukladno propisima, ne
osiguravaju sve Zupanije sredstva za njihovo
zaposljavanje, $to pruzanje psihosocijalnih
usluga ¢ini nekonzistentnim.

Primjeri dobre prakse: provedba
inkluzivnih aktivnosti

Kao pozitivan primjer u ovome kon-
tekstu pokazala se praksa prihvatiliSta, u
kojem troje djelatnika radi s 11 korisnika.
Izrazito im je vazno da se korisnici ovdje
zadrzavaju §to krace, pa prosjek boravka u
prihvatili$tu trenutno iznosi malo preko go-
dine dana. Unutar godinu dana do trenutka
provodenja ovog istraZivanja, na kapacitet
od 11 ovdje se izmijenilo 25 korisnika, a
prosjek duljine boravka podiZu oni kojima
dozvole produljenje boravka iz »posebnih
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okolnosti« (primjerice, dok osoba ne otplati
kredit koji sprjeava njen financijski opo-
ravak ili dok mlada osoba ne zavrsi $ko-
lovanje). Recidivi (povratak korisnika) su
u ovom prihvatili§tu izrazito rijetki, cemu
doprinosi dnevni centar koji im omogucuje
nastavak regularnog kontakta s bivS§im ko-
risnicima prihvatiliSta, zbog ¢ega u sluc¢aju
potrebe mogu na vrijeme reagirati i poduze-
ti korake potrebne za sprjecavanje povratka
osobe u beskuc¢nistvo. Uz troje djelatnika
koji su svakodnevno prisutni u prihvatili-
Stu, korisnicima je na raspolaganju i vanjska
suradnica koja dva puta tjedno pruza indi-
vidualnu i grupnu psihosocijalnu terapiju,
a prihvatiliSte ima i vrlo razvijenu mrezu
suradnje s drugim institucijama i udruga-
ma na lokalnoj razini. U istom prihvatiliStu
veliku vaZnost pridaju radno-okupacijskim
aktivnostima, pa osim odrzavanja prostorija
te okuénice, korisnici sudjeluju i u nizu ra-
dionica. Radove proizvedene u kreativnoj
radionici redovito sami prodaju na lokalnim
sajmovima, tijekom kulinarskih radionica
uce kako pripremiti zdrav i jeftin obrok,
a tu su i sportske i informaticke radionice,
radionice financijskog opismenjavanja itd.

Ovakve se radionice, kako u spomenu-
tom primjeru, tako i u drugim prihvatilisti-
ma, uglavnom financiraju putem programa
resornog ministarstva. UspjeSan primjer
tako financiranih aktivnosti su i programi
osposobljavanja koje nudi i drugi pruzatelj
usluga za beskuénike ukljucen u ovo istra-
Zivanje. Programi ukljucuju osposobljava-
nje za njegovateljice, sobarice, pomoéne
kuhare, pomo¢ne konobare, proizvodace
voca i povréa, ratare, suhu gradnju, te os-
posobljavanje za trimer, kosilicu i motornu
pilu, ¢ime se stjecu kompetencije koje su
najtraZenije na trziStu sezonskih poslova i
javnih radova. Isto prenodiste putem javnih
radova korisnike zaposljava na odrZavanju
prostorija i obradivanju zemlje, a uz pomoc¢
gradske institucionalne podrSke korisnici
se po rotirajuéem principu zaposljavaju i
na poslovima dnevnog deZurstva.
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Treci primjer dobre prakse koji se ista-
knuo kroz ovo istraZivanje je prenociSte
koje je ostvarilo izuzetno kvalitetnu komu-
nikaciju s cijelom lokalnom zajednicom pa
se u dugogodiSnje volonterske akcije u pre-
nodistu, podizanje javne svijesti o proble-
mu beskuéniStva i javne akcije prikupljanja
financijskih sredstava ukljucuju svi lanovi
zajednice, od djece do umirovljenika.

No, usprkos ovim pozitivnim primjeri-
ma, kako zaklju¢ujemo na temelju vlastitih
opaZanja te opaZanjima stru¢njaka koji su
sudjelovali u ovome istraZivanju, znacajan
broj prihvatiliSta i prenodista za beskuéni-
ke u Hrvatskoj svojim korisnicima ne nudi
dovoljno radno-okupacijskih aktivnosti —
bilo zbog nedostatka kadra, nedovoljnih
sredstava ili pak neadekvatnog kadra, Sto
utjeCe na kvalitetu usluga i oteZava njihovu
socijalnu inkluziju.

Inkluzija korisnika s razlic¢itim
potrebama

Tijekom istraZivanja uocile smo i kako
hrvatska prihvatiliSta i prenodista vrlo ri-
jetko imaju razradene programe namije-
njene nekoj specificnoj skupini korisnika,
primjerice, Zenama, mladima, osobama
trece Zivotne dobi, osobama s psihic¢kim ili
intelektualnim teSko¢ama i sl. Na pitanja o
tome kako pristupaju ovim skupinama ko-
risnika, djelatnici prihvatiliSta i prenodista
uglavnom su naglaSavali individualan pri-
stup svakome korisniku:

» (...) imamo te aktivnosti, znaci (...)
imamo i te neke redovite sastanke, neke
motivacije za zaposljavanje, ali ja bi re-
kao da se najviSe tu radi individualno,
procjenjujemo sposobnosti i kapacite-
te i vidimo za S§ta je ta osoba sposob-
na i onda probamo naci neko rjeSenje
za nekakav posao ili nesto. Postoje ti
grupni sastanci gdje ih se tako motivi-
ra, ali ja bi rekao da je taj individualni
pristup bolji, jer dosta su oni svi razli-
Citi.« (KI_07)
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Iako ne postoje razradeni programi
usmjereni na neke uZe definirane skupine
korisnika, u socijalnoj inkluziji osoba u
statusu beskuénika su se vrlo uspjeSnima
pokazale stambena zajednica za Zene be-
skuénice te stambena zajednica za mlade
beskuénike jer takav oblik smjeStaja i po-
dr$ke omoguduje individualizirani pristup
svakom pojedinom korisniku usluge. Po-
zitivne je ucinke proizveo i program »Job
Club« koji je jedan od pruzatelja usluga
provodio u suradnji s Hrvatskim zavodom
za zapoS§ljavanje, a bio je namijenjen radno
sposobnim korisnicima, od kojih su mnogi
bili osobe mlade Zivotne dobi. Takoder, iako
ne u obliku formalnog programa, djelatnici
u jednom prenodistu problemima mladih
korisnika pristupali su na nacin da posredu-
juu rjeSavanju njihovih konflikata sa stari-
jim ¢lanovima obitelji, $to se, prema njiho-
vim rije¢ima, pokazalo kao efikasna mjera.

U svim prihvatiliStima i preno¢i§tima
koja su obuhvacena ovim istraZivanjem
smjeSteni su i bivsi ovisnici o psihoaktivnim
sredstvima, koji trenutno primaju supstitu-
cijsku terapiju, a za to da ju uzimaju pra-
vilno i redovito brinu se djelatnici. Medu
korisnicima svih prihvatiliSta i prenocista
koja su sudjelovala u ovome istrazivanju ce-
ste su osobe narusenog psihi¢kog zdravlja.
Iako su prijasnjih godina pomagale radno
sposobnim korisnicima da pronadu zaposle-
nje, u vrijeme provodenja ovoga istraZivanja
osoblje u jednom prihvatilistu istaknulo je
kako nemaju takvih korisnika, naglasivsi
prisutnost »teSko psihicki bolesnih« oso-
ba. »Promjenu strukture« korisnika pri-
hvatilista naglasio je jedan od sudionika
istrazivanja:

» (...) prihvatiliSta su se pretvorila u

domove za psihicki bolesne, osobe s

intelektualnim teSkoama — evo jucer

gledam u (...), osoba s invaliditetom u

kolicima, jedna osoba teSko hoda, osobe

starije od 65 godina, ne da ima 65, nego

87 najstariji, i tako dalje. To su osobe

koje ne bi trebale biti u prihvatiliStu,

nego u odgovarajucoj instituciji socijal-
ne skrbi.« (KI_02)

Radi se o osobama, smatra na$ sugo-
vornik, koje nije moguée rehabilitirati u
periodu od 6 mjeseci do godine dana, a
njihovo prisustvo u prihvatiliStu usporava
i proces reintegracije zdravih korisnika. I
u drugim su prihvatili§tima naglasili ovu
problematiku:

»Bilo je teskih situacija, bas teskih. (...)

mislim... tamo je pet ljudi u sobi. Oni

(Centar za socijalnu skrb) posalju Covje-

ka koji. .. mislim koji je lud, ovi se tamo

boje da ¢e ih ubit...« (KI_07)

Trend povecanje udjela psihic¢ki obo-
ljelih medu osobama u statusu beskuénika
zapaZen je u mnogim drZavama tijekom
1960-ih i1 1970-ih godina i to uslijed pro-
cesa deinstitucionalizacije usluga skrbi za
mentalno zdravlje (UN, 2014.: 22). Resorno
ministarstvo u Hrvatskoj pocetkom ovoga
desetljeca zapocelo je s planovima deinsti-
tucionalizacije i transformacije usluga so-
cijalne skrbi’, a prema rije¢ima djelatnika
prihvatiliSta i prenocista ukljucenih u ovo
istrazivanje, centri za socijalnu skrb upu-
¢uju im ovakve korisnike zbog nedostatka
adekvatnijih smjeStaja.

Iako su djelatnici svih prihvatiliSta i pre-
nodista naglasili kako su u redovnom kon-
taktu s psihijatrima svojih korisnika i kako
vode racuna o tome da korisnici redovito i
pravilno uzimaju propisanu terapiju, kao
moZda najefikasnije rjeSenje istice se praksa
jednog prihvatiliSta, ¢iji korisnici narusenog
psihickog zdravlja borave u dnevnoj bolnici

72010. godine izdan je Plan deinstitucionalizacije i transformacije domova socijalne skrbi i drugih prav-
nih osoba koje obavljaju djelatnost socijalne skrbi u Republici Hrvatskoj 2011.-2016. (2018.), a trenutno je na
snazi Plan deinstitucionalizacije, transformacije te prevencije institucionalizacije: 2018.-2020. godina (izdan

2018.).uuuu

243



Rev. soc. polit., god. 27, br. 3, str. 233-248, Zagreb 2020.

Sikié-Micanovié¢ L., Saki¢ S., Stelko S.: Kvaliteta usluga za beskucnike...

Odjela za psihijatriju u lokalnoj bolnici, a
u prihvatiliSte dolaze na nocenje. Usprkos
tome $to prihvatiliSta nacelno prihvacaju
radno sposobne osobe koje su se u statu-
su beskuénika naSle privremeno spletom
okolnosti, osim psihicki oboljelih, ovdje se
cesto upucuju i druge skupine s komplek-
snim potrebama:
»Jedan je bio slomio kuk, pa je iSao na
operaciju, pa se vratio, pa se razbolio,
dobio karcinom... on je nama tu praktic¢-
ki umirao. Mi smo imali uzasno velike
probleme, da mi tu osobu nismo mogli
smjestiti niti u bolnicu, niti u nekakav
dom, i to je bilo stvarno jako tesko jer
on je postao inkontinentan... Njegova
lije¢nica je osigurala patronaznu sestru
da dode tri puta tjedno po sat vremena,
mislim njemu treba 24-satna skrb, on je
u peleni u krevetu.« (KI_07)

Izazovi i ogranicenja

Uz veliku koli¢inu administrativnih
zaduzenja, ograniCene izvore prihoda i
ovisnost o projektnom financiranju, nedo-
voljan broj djelatnika te ulaganje njihovog
vremena i energije u ispunjavanje potreba
korisnika koji ne bi niti trebali biti smjeSteni
u prihvatilistu ili prenodistu, ve¢ u drugim
institucijama socijalne skrbi, prihvatiliStima
i prenodistima ostaju vrlo mali kapaciteti za
kvalitetan rad na psihosocijalnoj rehabili-
taciji i drustvenoj inkluziji zdravih i radno
sposobnih korisnika, koji bi imali potenci-
jala zapoceti samostalan Zivot unutar za-
konski propisanog roka. No, usprkos svim
navedenim poteSkoéama i generalnom ne-
dostatku sustavnih programa namijenjenih
odredenim skupinama korisnika, iz veéine
intervjua s djelatnicima prihvatiliSta i pre-
nocista uklju€enih u ovo istrazivanje, moze
se i8Citati visok stupanj posveéenosti i mo-
tiviranosti djelatnika koji daju sve od sebe
da unutar danih okolnosti svim korisnicima
pruZze $to kvalitetniju potporu.
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Kontrola kvalitete usluga

Pri evaluaciji usluga za beskuénike,
klju¢no je razumjeti cilj koji si je postavio
odredeni pruZzatelj usluge. Kako objaSnja-
va Allen (2012.: 161), vaZno je razlikovati
pristupa li pruZatelj usluga besku¢niStvu na
nacin da ga prihvaca kao »stanje osobe« ili
na nacin da Zeli osobi pruziti podrsku pri
promjeni toga stanja. Kvaliteta bi se tada
mogla ocijeniti zadovoljavaju¢om ukoliko
pruzene usluge dovode do zacrtanog cilja
— brzog »oporavka« iz stanja beskuéniStva
ili pak ugodnog i dostojanstvenog Zivota u
instituciji. S obzirom na zakonski dozvo-
ljen rok boravka u prihvatiliStu/prenocistu
za beskuénike od Sest mjeseci do godine
dana, zakonodavna razina u Hrvatskoj kao
cilj usluga za beskuénike vidi reintegraci-
ju korisnika u drustvo. Posjetivsi veéinu
prihvatilista i prenodista za beskuénike,
uocile smo da ovo videnje dijeli i vecina
pruzatelja usluga, iako ima i onih koji veci
naglasak stavljaju na uredenje samog smje-
Stajnog objekta, kao i onih koji su svjesni
toga da Ce se brojni korisnici kod njih na
smjestaj vratiti nakon izlaska i pokuSaja sa-
mostalnog Zivota, ali im svejedno pruZaju
podrsku. S druge strane, usprkos zakonski
propisanom roku, centri za socijalnu skrb
kao drZavna tijela u prihvatiliSta/prenodista
upucuju osobe za koje je izvjesno da se u
zadanom roku neée mo¢i reintegrirati (Ce-
sto i usprkos protesta samih prihvatiliSta/
prenodista). MoZe se reci da time drzava od
prihvatiliSta i prenociSta zahtijeva pruZanje
usluga koje nisu sukladne cilju koji im je
zakonski postavljen.

No, formalne evaluacije kvalitete u
Hrvatskoj ovu tocku ne uzimaju u obzir, a
sama kvaliteta rijetko je uopce tema evalu-
acija pruzenih usluga.

Vanjska kontrola kvalitete usluga

Kako je navedeno ranije, radi utvrdiva-
nja postojanja minimalnih uvjeta za pru-
Zanje socijalnih usluga prema relevantnom
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Pravilniku, jedinica lokalne/regionalne
samouprave odreduje povjerenstvo, ¢iji
nadzor, u slu€aju pozitivne procjene, rezul-
tira dodjelom licence za rad. Iz razgovora
sa stru¢njacima i djelatnicima prenodista i
prihvatilista diljem Hrvatske saznale smo
kako se, jednom kada se dodijeli licenca,
inspekcijski nadzori kojima bi se ponovno
utvrdivalo zadovoljava 1i ustanova i dalje
sve uvjete propisane Pravilnikom viSe ne
provode.

Voditelji svih prenocista i prihvatiliSta
obuhvacenih ovim istraZivanjem rekli su
kako su duZni izvjesca o radu redovito sla-
ti davateljima financijskih sredstava, a isti
povremeno provode i kontrole »na licu mje-
sta«. Ipak, ta se izvjeSca i kontrole odnose
na administrativne i financijske aspekte
rada prenodista i prihvatiliSta, a ne na samu
kvalitetu pruzenih usluga.

Interna kontrola kvalitete
usluga

Wolf i Edgar (2007.: 25) »zadovoljstvo
korisnika« definiraju prema di Tomassovoj
i Wallardovoj definiciji, pri Cemu taj pojam
obuhvaca procjenu iskustava pojedinca po-
vezanih s uslugom koju je primio te pro-
cjenu jesu li te usluge zadovoljile njegova
ocekivanja i potrebe. lako na tu procjenu
mogu utjecati razliciti subjektivni i objek-
tivni ¢imbenici, zadovoljstvo korisnika tre-
ba uzeti u obzir kao jedan od pokazatelja
kvalitete usluga. MoZemo zakljuditi da sva
prihvatiliSta/prenodista koja su sudjelovala
u istraZivanju posvecuju paznju zadovolj-
stvu korisnika, no razlikuju se nacini na
koji prikupljaju podatke. Tako jedno preno-
¢iste 1 jedno prihvatiliste jednom godisSnje
provodi anonimne ankete, jedno prenodiste
kombinira provodenje ankete u sklopu po-
jedinih projekata s redovitim sastancima s
korisnicima, jedno prenociSte ankete pro-
vodi povremeno (kada se struktura kori-
snika promijeni; kada su dugo vremena isti
korisnici u prihvatiliStu, tada ne ponavljaju

ankete), jedno prihvatiliSte zadovoljstvo is-
pituje samo kroz razgovore stru¢nih djelat-
nika s korisnicima, dok jedno uz razgovore
ima i sanduci¢ za Zalbe u koji korisnici u
slu¢aju nezadovoljstva mogu ubaciti ano-
nimnu Zalbu.

ViSe stru¢nih djelatnika koji rade u pri-
hvatiliStima je reklo da su korisnici uglav-
nom zadovoljni pruZenim uslugama.

»Znaci, postoji test, ono anonimno, tako
da mogu oni ocijeniti nas rad, koliko
su zadovoljni smjeStajem i tako dalje.
I s radom zaposlenika. I imamo dosta
dobre ocjene, negdje vrlo dobar pa do
odli¢an.« (KI_10)

Nekoliko djelatnika je istaknulo da ko-
risnici koji u prihvatiliStu/prenocistu borave
kradi period nerijetko pokazuju veéi stupanj
zadovoljstva uslugama od onih koji ovdje bo-
rave godinama. To je u skladu s podacima iz
kvantitativnog istrazivanja iz 2015. godine u
kojem je sudjelovalo 14 prihvatiliSta/preno-
¢ista, dva dnevna centra i jedna stambena
zajednica, odnosno 266 osoba s iskustvom
beskuénistva (Druzi¢ Ljubotina, Kletecki
Radovi¢, Ogresta, 2016.: 50). Prema istom
istrazivanju, treéina ispitanika smatrala je
da nisu potrebna pobolj$anja te da su izrazi-
to zadovoljni svim uslugama (ibid: 51), dok
je manji postotak smatrao da su potrebna
poboljSanja po pitanju hrane (7,1%), Cistoce
(6%) 1 vece slobode kretanja (5,2%).

Po pitanju metoda (samo)procjene rada
prenodista/prihvatiliSta, odgovori djelatnika
upucuju na to da kroz razgovore i sastanke
s kolegama dogovaraju koji elementi rada
funkcioniraju, a na kojima bi trebalo dodat-
no poraditi te da prilikom izrade godi$njih
planova rada, trogodisnjih ili petogodisnjih
planova te financijskih planova, ujedno eva-
luiraju svoj rad:

» (...) radimo naSu internu evaluaciju i

radimo, svake godine se radi operativ-

ni plan za tu kalendarsku godinu i nor-
malno izradujemo petogodiSnje (...)«

(KI_01)
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Povezanost prihvatili§ta i prenociSta
koja su sudjelovala u istraZivanju kroz Hr-
vatsku mreZu za beskuénike omogucuje im
medusobnu podrSku i razmjenu iskustava
te je postojala ideja da se uvede unificirani
nacin evaluacije usluga i zadovoljstva ko-
risnika. Ipak, to dosad nije realizirano, ve¢
svaka organizacija evaluaciju provodi na
vlastiti nacin.

ZAKLJUCAK

Pojam kvalitete usluga za beskuénike tes-
ko je definirati jer medu razli¢itim pruZzatelji-
ma usluga postoje razliciti kriteriji i prioriteti.
Dok su neki usmjereniji na kvalitetu samog
prostora i fizi¢kog okoliSa u kojem korisnici
prenodista/prihvatiliSta borave, drugi vecu
vaznost pridaju aktivnostima koje su usmje-
rene na psihosocijalni napredak i ukljuci-
vanje radno sposobnih korisnika na trziste
rada, a tre¢i pak nastoje podjednaku paznju
posvetiti jednom i drugom kriteriju. Ipak, tu
jo$ jednom napominjemo da pitanje kvalite-
te prostora u kojem borave korisnici uvelike
ovisi 0 moguénosti prilagodbe smjestajnih
objekata koje su udruge/organizacije dobile
na koriStenje od jedinica lokalne/regionalne
samouprave, a pitanje kvalitete razlicitih in-
kluzivnih aktivnosti o dostupnosti i iznosu
financijskih sredstava i mogucénosti da pru-
zatelji usluga zaposle i zadrze odgovarajuci
stru¢ni kadar. Uoceno je da sva prihvatilista
i prenodiSta nemaju jednake stru¢ne kapaci-
tete za pisanje kvalitetnih projektnih prijava
(Sto je slozena kompetencija koju, u pravilu,
djelatnici prihvatiliSta/prenodista nisu duzni
imati), a dok se god takve usluge financiraju
projektno, §to i radna mjesta stru¢nih djelat-
nika u prihvatili§tima i prenodistima ¢ini ne-
stabilnima, bit ¢e teSko ostvariti kontinuitet
u kvaliteti pruzZanja usluga.

lako smo kroz istrazivanje ustanovi-
le da, govoredi o razli¢itim inkluzivnim
aktivnostima, ne postoje posebni progra-
mi usmjereni na razlicite podskupine be-
skuénika (mladi, osobe trece Zivotne dobi,
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Zene, pripadnici etnickih manjina, osobe s
kompleksnim potrebama), na nepostojanje
takvih programa ne treba gledati kao na po-
kazatelj niske kvalitete usluge. Naime, velik
broj prihvatiliSta/preno¢iSta ima mali smje-
Stajni kapacitet pa pojedine podskupine nisu
brojnos¢u zastupljene i zato se individualni
pristup koji su naglasili svi sugovornici ¢ini
kao logican izbor u pristupu korisnicima.

Kada je u pitanju evaluacija usluga i mje-
renje zadovoljstva korisnika, Pravilnik o stan-
dardima kvalitete socijalnih usluga trebao bi
sluZiti kao osnova na kojoj se temelji mjerenje
kvalitete. Uslijed suoCavanja s drugim pro-
blemima (nedostatna financijska sredstva,
nedovoljan broj djelatnika, opterecenost
administrativnim poslovima koji smanjuju
koli¢inu vremena koja se moZe posvetiti ko-
risnicima, koriStenje objekata koje nije mo-
guce u potpunosti prilagoditi svim potrebnim
uvjetima itd.), mnoga prihvatiliSta/prenocista
nisu u mogucnosti uvesti standarde kvalitete.
Umjesto toga, svako prihvatiliSte/prenociste
ima vlastiti sustav vrednovanja rada i zado-
voljstva korisnika. Uz to, bez obzira na po-
stojanje spomenutih pravilnika koji reguliraju
kvalitetu socijalnih usluga, pitanje kvalitete
¢ini se zanemareno od strane nadleZnih dr-
Zavnih/regionalnih/lokalnih tijela koja se
ponajvise bave financijskim aspektima rada
prenocista/prihvatiliSta.

Konacno, velik dio problema proizlazi
iz Cinjenice da su prihvatiliSta i prenociSta
zakonski definirana kao pruzatelji usluga
Ciji je cilj Sto brZa reintegracija korisnika u
drustvo, dok im u praksi sama drzavna tijela
upucuju korisnike koji zasigurno ne¢e moci
»stati na svoje noge« u roku od godine dana,
odnosno korisnike koji bi trebali biti smjeste-
ni u drukcije ustanove socijalne skrbi. Time
Sto njihova ustanova gubi jasan cilj, odnosno
$to im se namecu razliciti ciljevi za razlici-
te korisnike (Sto brza reintegracija s jedne
i podrska u danom stanju s druge strane),
djelatnicima postaje vrlo teSko adekvatno se
posvetiti ijednom od tih ciljeva. Stoga bi po-
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boljSanje kvalitete usluga trebalo biti rezultat
rada i suradnje niza institucija, ukljucujuci
Ministarstvo zdravstva, Ministarstvo rada i
mirovinskog sustava, Ministarstvo graditelj-
stva i prostornoga uredenja itd.

Trenutnu ocjenu kvalitete usluga za be-
skuénike u Hrvatskoj u konacnici bi bilo
teSko svesti na kratak komentar, a kamo
li na brojku. U ovome smo ¢lanku, iz per-
spektive djelatnika zaposlenih u sustavu
pruzanja usluga za beskucénike, identifici-
rale niz problema koji postoje u sustavu
koji regulira pruZanje ovih usluga, ali smo
isto tako istaknule posveéenost vecéine dje-
latnika prihvatiliSta i prenociSta radu s ko-
risnicima. Ipak, za donoSenje konkretnije
ocjene kvalitete usluga za beskuénike u
Hrvatskoj, u daljnja istraZivanja svakako bi
trebalo ukljuciti osobe u beskuénistvu, koje
su izravni korisnici ovih usluga.

Ovaj rad je financiran u okviru Hrvat-
sko-§vicarskog istrazivackog programa Hr-
vatske zaklade za znanost i Svicarske naci-
onalne zaklade za znanost putem sredstava
Svicarsko-Hrvatskog programa suradnje.
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Summary

THE QUALITY OF HOMELESSNESS SERVICES: AN OVERVIEW
OF THE CURRENT SITUATION AND CHALLENGES IN CROATIA

Lynette Sikié-Miéanovié
Suzana Sakié
Stephanie Stelko

Institute of Social Sciences Ivo Pilar
Zagreb, Hrvatska

Although homelessness is a multifaceted phenomenon that has aroused interest in the
Croatian scientific community over the last decade, the quality of homelessness services
has not been explored so far. Based on a qualitative research that included key partici-
pants in the homelessness sector, this theme is problematized through various aspects of
service quality. Following an introduction and a description of the method used, this pa-
per describes the legal regulation of quality of services for homeless people, as well as the
problems that homelessness services providers encounter in practice in relation to legal
documents. More specifically, this paper analyses: the availability of services for homeless
people, financing models, quality of accommodation facilities, quality of social services
and quality control. All these aspects of service quality are supplemented by a number of
first-hand practical experiences as well as some examples of good practice.

Key words: homeless people, social services, (night) shelters, regulation, service quality.
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