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1. Uvod

Aktivnosti zastite 1 potpore predstavljaju kljuéne instrumente u sprecavanju i borbi protiv
nasilja nad zenama i nasilja u obitelji. Ovaj skup instrumenata politike zastite od nasilja u
obitelji istice se i Konvencijom o sprjecavanju i borbi protiv nasilja nad Zenama i nasilja u
obitelji (Istanbulskom konvencijom), koja zastitu i potporu predvida kroz osiguravanje pristupa
instrumentima i uslugama koje olakSavaju oporavak od nasilja, pomo¢, specijalizirane usluge
potpore zrtvama, osiguravanje dovoljnog broja sklonista te potporu i zastitu djeci svjedocima.
Provedba navedenih instrumenata u Hrvatskoj odvija se u okviru sustava socijalnih usluga, s
centrima za socijalnu skrb kao glavnim koordinatorima i pruzateljima potpore. U provedbi
instrumenata zastite i potpore zrtvama nasilja u obitelji, centri usko suraduju s drugim tijelima

javne vlasti kao i s organizacijama civilnoga drustva koje u ovoj politici imaju vaznu ulogu.

Povezujuca uloga centara za socijalnu skrb i njihov znacaj za osiguranje integriranih mjera
potpore naglaSena je nacionalnim Protokolom za postupanje u slucaju nasilja u obitelji. Cilj
ove analize je osigurati uvid u trenutno stanje, izazove s kojim se suocavaju i resurse kojima
raspolazu djelatnici centara za socijalnu skrb u pruzanju pravnih i psihosocijalnih savjeta i
drugih oblika potpore zenama zrtvama nasilja u obitelji u Hrvatskoj. Naglasak je, pri tom, na
procesu implementacije te se implementacija predstavlja kao prakticni menadzment samog
procesa ostvarivanja ciljeva politike zastite od obiteljskog nasilja (Kekez 2014). Kako se
implementacija instrumenata potpore Zrtvama obiteljskog nasilja u praksi odvija u partnerstvu
s organizacijama civilnoga drustva koji ¢esto djeluju kao organizatori sklonista te pruzatelji

usluga pravnog i psihosocijalnog savjetovanja, analiza razmatra i njihovo djelovanje.

Vaznost uvida u izazove i rjesenja iz prakse pojacana je aktualnom trenutnom epidemioloskom
situacijom vezanom uz pandemiju koronavirusa u kojoj su pruzatelji usluga za zene Zrtve
obiteljskog nasilja stavljeni u posebno zahtjevnu poziciju zbog otezanih uvjeta za rad s
korisnicima. Takoder, uvidi u izazove i rjeSenja u prakse na znacaju su dobili u travnju 2021
razvojem Akcijskog plan unaprjedenja sustava socijalne skrbi kojem je krajnji cilj
sveobuhvatna reforma sustava koji treba omoguciti bolju zastitu korisnika i unaprijediti stru¢ni
rad djelatnika u sustavu. Posebno vazan prioritet Akcijskog plana je unapredenje sustava zastite

I potpore zrtvama obiteljskog nasilja.

Analiza se provodi u okviru EU projekta ,,Savjetom i razgovorom protiv nasilja i socijalne

iskljuCenosti“ kojeg udruga B.a.B.e provodi u partnerstvu s centrima za socijalnu skrb u



Zupanji, Vinkovcima, Sisku i Novskoj te Volonterskim centrom Vukovarsko-srijemske
zupanije. PruZzanjem usluga psihosocijalne podrske i pravnih savjeta projekt nastoji pridonijeti
smanjenju socijalne iskljuenosti Zena zrtava nasilja na podru¢ju Sisacko-moslavacke i
Vukovarsko-srijemske Zupanije. Istovremeno, cilj projekta je doprinos u razvoju kapaciteta
zaposlenika/ca centara za socijalnu skrb i djelatnika/ca ustanova i (lokalnih) organizacija
civilnoga drustva koje pruzaju besplatnu pravnu pomo¢ za djelotvorno pruzanje socijalnih
usluga, konkretnije rada sa Zenama zrtvama nasilja u obitelji. Vazan korak u ostvarenju

potonjeg cilja je analiza aktualnog stanja pruzanja podrske Zenama zrtvama nasilja u Hrvatskoj.

S obzirom na manjak sustavnog uvida u trenutno stanje pruzanja pravnih i psihosocijalnih
usluga zenama zrtvama nasilja u obitelji u Hrvatskoj, analiza se temelji na kvalitativnom
pristupu te intervjui s pruzateljima savjetodavnih usluga djeluju kao kljucna istrazivacka
metoda, a provodi se kroz dvije faze. Prva faza analize usmjerena je na pruzatelje usluga
potpore i zastite S podruc¢ja provedbe projekta, a u drugoj fazi obuhvat intervjua §iri se na cijelu
Hrvatsku. U prvoj fazi, na podru¢ju Vukovarsko-srijemske i Sisacko-moslavacke Zupanije
provelo se 13 polu-strukturiranih intervjua s ravnateljima i djelatnicima (pravnici/e,
psiholozi/ginje, socijalni radnici/e) centara za socijalnu skrb i organizacija civilnoga drustva
koje pruzaju usluge za zrtve nasilja u obitelji. U drugoj fazi provelo se 13 polustrukturiranih
intervjua s ravnateljima i djelatnicima centara za socijalnu skrb i organizacija civilnog drustva

iz drugih dijelova Hrvatske.

Intervjui su se odrzali tijekom veljaée 2021. godine uz istovremeni upisivanje transkripata.
Analiza transkripata provedena je u razdoblju od ozujka do svibnja 2021. godine u NVivo
programu za kvalitativhu analizu. Analiza je provedena koriStenjem metode tematskog
kodiranja koja je usmjerena prepoznavanju obrazaca i grupa znacenja (tema) u kvalitativnim
podacima te otkrivanju odnosa izmedu prepoznatih tematskih grupa (Miles i Huberman, 1994).
Kvalitativna analiza transkripata provedenih izvjestaja iz obje faze nadogradila se pregledom

postojecih analiza 1 analizom dostupnih statistickih podataka.

Rezultat ukupne analize je ovaj zavr$ni izvjeStaj. U prvom dijelu izvjeStaj donosi sustavan
pregled implementacijske prakse i instrumenata kojima centri za socijalnu skrb i partnerske
organizacije osiguravaju podrsku zrtvama obiteljskog nasilja. U drugom dijelu izvjestaj
prikazuje upravljacke alate kojima se organizira provedba tih instrumenata i rjesavaju izazovi
u praksi. Instrumenti podrske zrtvama nasilja i upravljacki alati se pritom kategoriziraju

koriste¢i okvir znanosti javnih politika 1 javnog upravljanja. U zavrSnom, trecem, dijelu



izvjesStaj osigurava smjernice za sadrzaj priruc¢nika za djelatnike centara za socijalnu skrb te
djelatnike 1 volontere organizacija civilnog drustva koji/e pruzaju besplatnu pravnu pomoc¢ i/ili

se bave temom nasilja prema Zenama.

2. Dizajn i praksa instrumenata podrske zrtvama obiteljskog nasilja

Za ostvarivanje ciljeva javnih politika neophodna su oruda politike, odnosno ono §to se u
tehnickom smislu naziva instrumentima javnih politika (Kekez, 2014). Politika zastite od
nasilja u obitelji sadrzava Citav spektar instrumenata kojima se preveniraju, sprjecavaju i
sankcioniraju dijela nasilja u obitelji te osigurava podrska i zastita zrtava nasilja. Instrumenti
politike zastite od nasilja u obitelji u Hrvatskoj su dizajnirani Nacionalnom strategijom zastite
od nasilja u obitelji 2017. do 2022. godine, preuzetim medunarodnim okvirom kojim se
propisuje potreba zastite Zena od nasilja i zastita od nasilja u obitelji, Zakonom o zastiti nasilja
u obitelji i drugim relevantnim kaznenim i prekrSajnim zakonodavstvom te Protokolom o

postupanju u slucaju nasilja u obitelji.

Navedeni strateski i pravni okvir politike zastite od nasilja u obitelji predvida, tako, raznovrsne
mjere prisilnog aparata drzave (policija i pravosude) kao i djelovanje socijalnih, zdravstvenih,
obrazovnih sluzbi i civilnog drustva koje se temelje na tretmanu, uslugama podrske i
dobrovoljnom sudjelovanju korisnika. U podrué¢ju pruzanja podrske i zastite Zenama Zrtvama
nasilja u obitelji, strateski i regulatorni okvir predvida niz instrumenata koji se temelje na
razli¢itim resursima sustava socijalne skrbi. U dizajnu i provedbi tih instrumenata uloga centara
socijalne skrbi je neprocjenjiva jer predstavljaju jednu od stozernih tocki integrirane

sveobuhvatne i koordinirane zastite od nasilja.

Za prikaz djelovanja centara socijalne skrbi i opis prakse podrSske u ovoj analizi se koristi
jednostavna taksonomija, poznata od nazivom ,NATO®, koja instrumente javnih politika
sistematizira u Cetiri kategorije, s obzirom na osnovne upravljacke resurse koje koriste. Vlast,
kao sredi$nji akter javnih politika, drustvene probleme moze rjeSavati kroz uporabu informacija
kojima raspolaze (nodality), kroz zakonske ovlasti (authority), financijske oblike bogatstva
(treasure) i formalne organizacije kojima raspolaze (organization) (Kekez i Petak 2014). U
nastavku poglavlja, stoga, podjela na Cetiri grupe instrumenata djeluje kao okvir za opis dizajna
i implementacije instrumenata podrske zrtvama obiteljskog nasilja koji se koriste u Hrvatskoj.
Prikaz instrumenata koji se sazima u Tablici 1, temelji se na analizi provedenih intervjua,

pregledu strateSkih dokumenata i postojecih analiza.



Tablica 1. Instrumenti podrske Zrtvama nasilja u obitelji u Hrvatskoja

Informacije Pravne ovlasti Financije Organizacija
Informiranje zrtve Prijave slucajeva Socijalne Uspostava kontakta sa zrtvom
nasilja s njenim nasilja u obitelji naknade pozivom u centar za socijalnu skrb
pravima i upucivanje | policiji ili izvidom na teren
na relevantne
institucije i
organizacije civilnog
drustva pocetne
Izrada plana Imenovanje djetetu Jednokratna | Mjere stru¢ne pomoci (obiteljsko
sigurnosti zajedno sa | posebnog skrbnika pomo¢ — pravna zaStita)
zrtvom
Procjena potreba i Prijedlozi sudu za Smjestaj zena zrtava nasilja (i
ovisno o istoj pruzanje | izricanje zastitnih djece) u sigurne kuce
Zrtvi psiholoske ili mjera prema
pravne pomoc¢i ili pocinitelju nasilja
upucivanje na istu.
Procjena Prijedlozi sudu za Smjestaj djece ili starijih osoba u
ugrozenosti/sigurnosti | donoSenje udomiteljske obitelji, domove ili
djeteta (liste procjene) | odgovaraju¢e mjere za organizirano stanovanje
zaStitu prava i
dobrobiti djeteta
Izraditi individualan Dostavljati preporuke Pruzanje zdravstvene zastite
plan zajedno sa tijelima nadleznim za
Zrtvom provodenje
pojedinacne procjene
potreba zrtve
Dostavljanje podataka Tretman pocinitelja nasilja
o zrtvi na zahtjev
tijela koje provode
pojedina¢nu procjenu

Informacije kao instrument podrske Zrtvama obiteljskog nasilja

Ovaj skup instrumenata javnih politika zasnovan je na upotrebi informacijskih resursa kojima
raspolaze vlast. Najc¢e$¢i sadrZajni oblici su javne informativne kampanje, edukacija,
uvjeravanje i savjetovanje. Javnim informativnim kampanjama i uvjeravanjem vlast povecava
znanje drustvenih aktera kako bi mogli samostalno donijeti zakljucke i odluke o vlastitom
ponasanju, 'nadajuéi se' promjeni ponasanja pojedinaca ili organizacija. Obrazovanje, formalno
i neformalno, takoder spada u nodalne instrumente, kao i savjetovanje, individualno ili grupno,

primjerice, s ciljem osnazivanja ciljnih skupina razli¢itih javnih politika (Kekez, 2014).

Instrumenti utemeljeni na informacijama ¢ine vazan dio alata podrske koju zrtvama obiteljskog
nasilja pruzaju centri za socijalnu skrb. Prema Protokolu o postupanju u slucajevima nasilja u
obitelji (u daljnjem tekstu Protokol), centri imaju vaznu ulogu u informiranju Zrtve nasilja 0

njenim pravima, oblicima 1 moguénostima zasStite, postupanju institucija u slucaju nasilja u

6



obitelji, njenoj ulozi i obvezama u postupku s naglaskom na zastitu djece. U tom djelovanju,
prema Protokolu, centri djeluju kao stozerna tijela pa tijelima koje provode procjene (policijski
sluzbenici, drzavni odvjetnici 1 suci) dostavljaju potrebne podatke, a zrtvu upucuju na
relevantne institucije, organizacije civilnog drustva kao i nadlezne odjele za podrSku Zrtvama i
svjedocima na sudovima i Nacionalni pozivni centar za Zrtve kaznenih djela i prekrSaja -116
006.

Takoder, uloga centara je upucivanje zrtve i osiguranje pomoc¢i U ostvarivanju prava na
besplatnu pravnu pomoc¢. Informiranje o pravima i mogucnostima ovdje se nadograduje i
savjetodavnim radom koji Protokol predvida. Taj rad ukljucuje provedbu pocetne procjene
potreba i, ovisno o istoj, pruzanje zrtvi psiholoske ili pravne pomo¢i. Potonji tip pomoci
posebno je vaZan za ostvarivanje sveobuhvatne pravne zaStite Zrtava obiteljskog nasilja koja
ne prestaje kaznenim ili prekrSajno-pravnim progonom i sankcioniranjem pocinitelja, vec
podrazumijeva i gradanskopravnu zastitu Zrtava u pogledu reguliranja nacina izvrSavanja

roditeljske skrbi nad maloljetnom djecom (BaBe, 2020).

Intervjui s ravnateljima i djelatnicima centara za socijalnu skrb te voditeljima i djelatnicima
organizacija civilnog drustva koje djeluju na podrucju Republike Hrvatske su pokazali kako
centri u praksi upravo djeluju kao stozerne organizacije koje zrtve nasilja u obitelji povezuju s
relevantnim pruZzateljima usluga podrske i zastite. U tom radu, analiza intervjua je pokazala,
centri imaju uhodanu suradnju s policijom i pravosudnim tijelima kao i s organizacijama
civilnog drustva koje pruzaju usluge sigurnih kuca te pravne ili psiholoske savjetodavne
pomoci. S obzirom na ograni¢ene vremenske 1 ljudske resurse u centrima za socijalnu skrb
pruzanje pravne ili psiholoske savjetodavne podrske se zapravo odvija primarno u suradnji

organizacijama civilnog drustva ili obiteljskim centrima.

Dostupnost usluga pravne i psiholoske savjetodavne podrske, medutim, ograni¢ena je na ona
podrudja gdje djeluju organizacije civilnog drustva specijalizirane za ove usluge. Takoder, kao

Sto ilustrira izjava u nastavku, usluge obiteljskih centara imaju ograni¢en obuhvat.

Obiteljski centar je vaZan za pruZanje savjetodavne podrske, no u nasoj Zupaniji
imamo samo jedan u Sisku, sto je nama daleko. To dode do izraZaja posebice u
situaciju nuzne obiteljske medijacije ili obradu posvojiteljskih obitelji.



Korisnice usluge sigurnih kuc¢a u razli¢itim dijelovima Hrvatske, pravno i psiholoSko
savjetovanje ostvaraju u samim sigurnim ku¢ama nakon, kao Sto ilustrira izjava sudionika/ce

intervjua, Sto se osigura pitanje sigurnosti.

Nama u centrima je bilo bitno da je Zrtva na sigurnom. Prioriteti su nam tako
postavljeni, no ne mogu reci da se ne desi da se neke takoreci 'manje’ bitne stvari
kasnije pokazu kao vazne. Tu primarno mislim na pitanje osnaZivanja i psiholoske
podrske, a nju korisnice sigurnih ku¢a na podrucju nase Zupanije tamo i dobiju.

U slucaju da zrtve ne budu smjestene u sigurnim kucama, s druge strane, koriStenje pravne i
psiholoske savjetodavne podrske je ograniceno manjkom pruzatelja ovih usluga u lokalnim
zajednicama te nespremnosti samih zZrtava na koristenje ove usluge. Zahvaljujuci projektu u
okviru kojeg se provelo ovo istrazivanje, korisnice na podrucju Sisacko-moslavacke i
Vukovarsko — srijemske Zzupanije imaju dostupne usluge mobilnog savjetovanja, no one ¢esto
ne dodu na popis prioritetnih radnji prilikom rada centra sa zrtvom. lzjava sudionice/ka

intervjua u nastavku daje vazan osvrt na taj izazov:

Prema vlastitoj procjeni procjenjujemo sami sa Zrtvom kakvog je stanja, ako treba
zovemo i hitnu pomo¢. Nakon sto procijenimo situaciju, nudimo ono Sto Zrtva mozZe
primiti ili Sto moZe razumjeti. Ostalo onda ide tijekom daljnjeg postupanja u
slu¢aju. Pravna i psihosocijalna podrska, moram priznati da stranke nisu previse
otvorene prema tome. Za njih je sama prijava vec veliki korak. Cesto ¢ujemo izjave
poput; ,to je sramota, sto ce selo reci”. U projektu smo dosada imale 6 korisnika, a
u vecini slucajeva ponuda savjetodavne podrske bude odbijen jer nije to jos
osvijesceno ili prepoznato u drustvu.

Dok se usluge psiholoske 1 pravne savjetovanja pruzaju u suradnji s dionicima u zajednici,
informirajuéi ili savjetodavni rad centara obuhvaca niz instrumenata socijalnog rada. Protokol,
tako, predvida da ¢e u sluc¢aju sumnje ili saznanja o nasilju u obitelji centri zajedno sa Zrtvom
izraditi Plan sigurnosti te voditi slu¢aj u skladu s individualnim planom osiguravajuci
odgovarajuce resurse za zastitu 1 tretman Zrtve 1 pocinitelja, koordinirati postupkom, pratiti
ucinke, preispitati plan i evaluirati slucaj. Takoder, u slucaju nasilja nad djetetom ili nasilja
kojem je svjedocilo dijete, strucni tim je centra hitno stupa u kontakt s djetetom i obitelji kako
bi napravio specificnu procjenu ugrozenosti/sigurnosti djeteta te pribavio podatke i misljenja
drugih tijela i u skladu s navedenim te donio zakljucak o potrebi poduzimanja mjera za zastitu

prava i dobrobiti djeteta.

Intervjui s voditeljima i djelatnicima centara socijalne skrbi i organizacija civilnog drustva

pokazali su kako se od spomenutih alata najvise koriste liste procjene ugrozenosti/sigurnosti



djeteta. Kao S§to pokazuje izjava u nastavku, liste procjene integrirane su u djelovanje
obiteljskih timova u pruzanju podrske i zastite djece te predstavljaju dobar smjer djelovanja i

po pitanju zastite starijih osoba.

Zadnjih godina koristimo liste procjene, one su nam jako pomogle. | vode nas, jako
su nam pomogle. | po prosjeku dobivamo neku ideju za odluku. Trebali bi takve
slicne liste koristiti malo vise u postupanju u situacijama nasilija u koje nisu
ukljucena djeca, recimo nasilja nad starijim osobama.

Sigurnosni planovi, s druge strane, ne koriste se ucestalo kao liste procjene. lako se
intervjuirani akteri u pravilu slazu oko korisnosti ovog alata, njegova primjena u praksi uvelike

se razlikuje, a sudionici intervjua prepoznaju potrebu za edukacijom o njegovoj primjeni.

Postoje razli¢iti obrasci za sigurnosne planove, mi smo uzeli onaj koji je napisala
prof. Ajdukovié¢. Kada ga mi izradujemo, ljudi (npr. baka) koji su u njemu moraju
znati da su ukljuceni, pa ¢ak i potpisati da to znaju. Sve to iziskuje dosta truda | ne
stignu svi proci postupak izrade plana toliko detaljno niti Zele sve Zrtve plan. No, po
meni, svaki papir ima svoj smisao. Ovaj pomaZe vidjeti nama | korisnici kako
reagirati, kome ce se obrati. Smatram da bi trebala biti neka edukacije o tome
¢emu sluZi plan sigurnosti, jer ljudi ne znaju do kraja.

Povremenost se pokazala i kao glavno obiljezje prakse koristenja individualnih planova. U
slu¢aju ovog instrumenta, kao §to ukazuje izjava u nastavku, izazov predstavlja stanje hitnosti

i krize u kojem se djeluje u radu sa zrtvama nasilja u obitelji.

Individualni plan se koristi povremeno. Kada mi postupamo u slucajevima nasilje,
osoba je u stanju krize, nije u stanju planirati. Mi tada cesce koristimo mjere
obiteljsko pravne zastite, a za planiranje se situacija treba stabilizirati.

Moguénost postepenog djelovanja i prilike za izradu individualnih planova ostvaruju se
prilikom smjestanja korisnica u sigurne kuce. U tim situacijama, individualne planove u pravilu
izraduju stru¢njaci sigurnih kuéa zajedno s korisnicama, a centri socijalne skrbi planove

supotpisuju i koriste u svom postupanju.

lako spomenuti alati socijalnog rada postepeno postaju dio prakse, kao §to pokazuje izjava u
nastavku, za njihovo ucinkovito koriStenje potrebno je snaznije ulaganje u izobrazbu i

osiguranje metodoloske podrske djelatnicima centara.

U praksi izostaje strucne potpore u koristenju alata, npr. individualni plan skrbi za
korisnika- uce nas o njemu, no nema primjera, oglednog primjera. Isto tako,
smisljanje obrasca za plan sigurnosti isprva je bio prepusteno strucnjacima u
centru. U praksi koristenja tog alata doslo je do odbijanja, Cesta je situacija da Zrtva
da ne Zeli plan. Upitno je koliko je zaista ovaj alat u postupcima iskoristen, nije mu
se probudila svrha, jos uvijek nije doZivljen kao bitan.



Ovlasti kao instrument podrske Zrtvama nasilja u obitelji

Ovaj skup instrumenata proizlazi iz prava vlasti na donoSenje i provodenje zakona i drugih
propisa te podrazumijeva podvrgavanje ciljnih skupina donesenim pravilima. U suprotnom
drzava ima pravo na primjenu sankcija. Ukljucuje pravila, standarde, dozvole, zabrane, zakone
i izvrSne akte (Kekez, 2014). Dio regulacije, kao $to je zabrana kriminalnih radnji, ima formu
zakona koje provodi policija i pravosudni sustav. Najveci udio regulacije pisu i usvajaju tijela
s regulatornim ovlastima, koju potom administriraju tijela javne vlasti ili agencije s ovlastima
nadzora. Regulacija se razlikuje 1 s obzirom na to ureduje li ekonomska ili druStvena pitanja, a
potonja ukljuuju pitanja zdravlja, sigurnosti i druStvenog ponasanja (ljudska prava,

diskriminacija).

Politika zastite od nasilja u obitelji u velikoj se mjeri temelji na koriStenju ovog tipa
instrumenata javnih politika. Problematika nasilja u obitelji u Republici Hrvatskoj regulirana
je kaznenim i prekrSajnim zakonodavstvom ukljucujuéi Kazneni zakon, Zakon o kaznenom
postupku te Zakon o zastiti nasilja u obitelji i Prekrsajni zakon. Osim navedenih, zakonodavni
okvir za postupanje u slu¢aju nasilja u obitelji predstavljaju i drugi zakoni, primjerice Zakon o
socijalnoj skrbi, Obiteljski zakon, Zakon o zastiti svjedoka, Zakon o suzbijanju diskriminacije
I Zakon o ravnopravnosti spolova. Takoder, kao klju¢an regulatorni instrument u ovoj politici

djeluje ve¢ spomenuti Protokol o postupanju u slucajevima nasilja u obitelji.

Spomenuti zakonodavni okvir centrima za socijalnu skrb u mandat daje vazne ovlasti za
djelovanje u pruzanju podrske i zastite Zrtava nasilja u obitelji. Jedna od tih ovlasti je Zurno i
neodgodivo prijavljivanja nasilja policiji te dostavljanje obavijesti o slucaju. Intervjui s
voditeljima i djelatnicima centara za socijalnu skrb i organizacija civilnog drustva pokazali su
kako se ova ovlast u praksi socijalnog rada doZivljava veoma ozbiljno. Takoder, u mnogim
situacijama zrtve nasilje spomenu u postupku obveznog savjetovanja koji se provodi u centru
prije pokretanja sudskog postupka radi razvoda i donoSenja odluke o roditeljskoj skrbi. U
takvim slucajevima, kao §to izjava sudionika/ice intervjua pokazuje, takve navode djelatnici

centra uzimaju u obzir te sami podnose prijavu policiji ili obavjestavaju drzavno odvjetnistvo.

MI smo se uvijek slijepo drzali da svako nasilje trebamo prijaviti, i uvijek smo
reagirali. | neka bi bilo da bi mi trebali procijeniti trebamo li o nekoj prijavi
obavijestiti policiju. Recimo, netko se razvodi i u savjetovanju spomene da je nekad
nesto bilo vezano uz nasilje. Nema dvojbe ako bi bilo fizicko ili seksualno, tada se
uvijek odluc¢ujemo prijaviti. Spominjanje da je moZda netko nekad nekoga
ekonomski moZda zlostavljao za nas znaci potrebu procjene.
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Intervjui s akterima socijalne skrbi pokazali su kako prijave nasilja policiji predstavljaju vazan
instrument podrske i zastite Zrtava nasilja. Takoder, sudionici intervjua koji rade s odraslim
osobama su naglasavali kako ovaj instrument sve ¢es¢e koriste i prilikom zastite odraslih
starijih osoba, no djelovanje po prijavi u takvim slu¢ajevima jos se nije ustalilo. S druge strane,
kao $to ilustrira izjava u nastavku, prijave nasilja u situacijama u koje su ukljuCena djeca u
uvrijezenoj praksi podrazumijevaju promptnu reakciju svih tijela.

Mi ovdje pusemo i na hladno, prijavljujemo policiji sve, zakon je jasan. Nakon

prijave, u prvom kontaktu sa Zrtvom, ispituju se okolnosti. Pri tom, jako pazimo na
djecu. Kada su djeca u pitanju izlaz na teren i djelovanje svih aktera su trenutacni.

U djelovanju prilikom prijave nasilja, centri imaju znacajne ovlasti za postupanje tijekom
sudskih postupaka. Vaznu ulogu, pri tom, imaju u gradanskim postupcima povezanim s
razvodima 1 donoSenjem odluka o roditeljskoj skrbi, koji se nerijetko vode istodobno s
kaznenim ili prekr$ajnim postupcima zbog nasilja. Pravne ovlasti koje pri tom imaju na
raspolaganju vezu se Uz obradu roditelja, postupak imenovanja posebnog skrbnika te davanje
prijedloga i miSljenja sudu. Prema Protokolu, tako, u sluc¢aju procjene da su interesi
roditelja/skrbnika u suprotnosti s interesima djeteta, centar za socijalnu skrb ¢e imenovati
djetetu posebnog skrbnika radi zastite njegovih prava i interesa. Uz to, centar je akter koji
upucuje prijedloge 1 misljenja nadleznim tijelima, posebice sudu, za izricanje zastitnih mjera
prema pocinitelju nasilja ili za donoSenje odgovarajuce mjere za zastitu prava i dobrobiti djeteta
(npr. misljenje o tome s kojim bi roditeljem dijete trebalo Zivjeti). O vaznosti ovlasti centra za
izdavanje misljenja i preporuka najbolje svjedoci izjava sudionika/ce intervjua.

Vazne su nam u djelovanju mjere nadzora. Ukoliko je hitna situacija, onda kao

prioritet ide realizacija smjestaja. Mi smo, s druge strane, kljucni pri izdavanju

nalaza i mislienja sudovima, a za psihosocijalnu podrsku Zrtvama su nam vazne
sigurne kuce i njihovi strucnjaci.

Intervjui s akterima socijalne skrbi pokazali su da prilikom koristenja ovog alata struénjaci
centara sve vise suraduju sa stru¢njacima sigurnih kuca te u pisanju misljenja i preporuka sudu

koriste njihove uvide i informacije.
Financije kao instrument podrske Zrtvama nasilja u obitelji

Ovaj skup instrumenata zasniva se na financijskim resursima i sposobnosti vlasti da prikuplja
i distribuira sredstva. Ukljucuje financijske transfere pojedincima, poduzeéima i

organizacijama, koji mogu sluziti za poticanje ili obeshrabrivanje aktera. Prvu podskupinu
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instrumenata Cine financijske potpore koje ukljuuju donacije, porezne izdatke, zajmove 1
transfere kojima se podupire neku djelatnost, vrijedan ili ranjiva ciljna skupina. Drugu
podskupinu ¢ine financijske destimulacije: porezi i naknade. Oporezivanjem ili naplatom
naknada za konzumaciju dobara, usluga ili aktivnosti, vlast neizravno destimulira njihovo

konzumiranje ili izvodenje tako $to ih ¢ini skupljim za kupnju ili proizvodnju (Kekez, 2014).

Djelovanje centara za socijalnu skrb u pruzanju podrske i zastite Zrtava obiteljskog nasilje veze
se isklju¢ivo za prvu skupinu instrumenata ovog tipa. Kao $to naglasava Protokol, u slucaju
sumnje ili saznanja o nasilju u obitelji struénjaci centara izvrsavaju pocetnu procjenu potreba i
ovisno o istoj zrtvi pruzaju savjetodavnu ili pak novcanu pomo¢. Kada je financijske naravi,
ovaj oblik pomoc¢i ukljucuje, kao $to opisuje izjava u nastavku, dodjelu jednokratnih ili drugih

socijalnih naknada.

Korisnici su neupuceni sto trebaju, kod nasilja su tu i egzistencijalni problemi, nema
ni dobi. Dolaze mi Zene 60+ godina, cijeli Zivot bile u braku. Ide rastava, a on ne Zeli
niti uzdrZavati niti godinu dana koje po pravilima mogu dobiti. One su onda
osudene na socijalnu pomoc, moZemo im pomoci da ostvare socijalnu pomoc.

Intervjui s akterima socijalne skrbi pokazali su da prilikom primjene ovog tipa instrumenta
vaznu ulogu u usmjeravanju korisnika imaju organizacije civilnog drustva koje korisnicima
pruzaju prave u upravno pravne savjete za ostvarenje prava na socijalne transfere. Takoder,
intervjui su ukazali na potrebu sustavnog promisljanja i razvoja instrumenta financije potpore

za stanovanje korisnica koje napustaju sigurnu kucu.

Organizacijski instrumenti u pruzanju podrske Zrtvama obiteljskog nasilja

Skup instrumenata koji se zasniva na organizacijskim kapacitetima vlasti ukljuc¢uje djelovanje
na pruzanju usluga i dobara, bilo kroz izravno djelovanje tijela javih vlasti 1 javnih poduzeca,
bilo kroz delegiranje ovlasti i partnerstva, kroz pospjesivanje dobrovoljnog djelovanja gradana
injihovih organizacija, kao i1 djelovanje trZista. Rezultati velikog dijela javnih politika po€ivaju
na izravnom pruzanju dobara i usluga od strane organizacijskih jedinica i zaposlenika javnih 1
drzavnih sluzbi, a ukljucuju nacionalnu sigurnost, diplomatske odnose, policiju, obrazovanje,
upravljanje drZzavnim zemljiStem, usluge javnog zdravstva, demografska i druga istraZivanja
itd. Kako vlast najeS¢e odrzava odredenu razinu kontrole nad upravljanjem javnim
poduzecima, ona pruzaju dobra i usluge za koje gradani direktno pla¢aju naknadu (Kekez,

2014).
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Partnerstva kao oblik instrumenta mogu ukljuéivati podugovaranje usluga privatnom sektoru i
pojedincima ili delegiranje zadatka vlasti na organizacije civilnog drustva. Uz zadrZzavanje
minimalne aktivnosti, vlast odredene zada¢e moze prepustiti i obitelji, lokalnim zajednicama i
volonterskim i religijskim organizacijama; primjerice brigu i njegu za starije i nemoéne 0sobe
ili skrb za djecu. Vlast svoje organizacijske resurse moze usmjeriti na kreiranje i jaanje trzi$ne
razmjene potroSaca i proizvodaca. Naime, osim kroz regulatorne, informacijske i financijske
instrumente, vlast moze razviti i prodavati/dodjeljivati prava vlasni$tva, moze privatizirati
javna poduzeca, a moze se odluciti i na potpuno podugovaranje neke javne usluge ili njeno

pruzanje kroz sustav vaucera.

U pruzanju podrske i zaStite Zrtvama obiteljskog nasilja vlast u Hrvatskoj koristi hibridni
pristup uz znacajno oslanjanje na partnerstva s organizacijama civilnog drustva. Iskljucivo
oslanjanje na aktivnosti stru¢njaka centara za socijalni rad, tako, prisutno je samo u provodenju
mjere uspostave kontakta sa zrtvom pozivom u centar za socijalnu skrb ili izvidom na teren.
Po uspostavi kontakta i procjeni stanja, prema Protokolu, centri preuzimaju koordinacijsku
ulogu te u suradnji s nizom javnih, privatnih i neprofitnih aktera zrtvama nude usluge podrske
i zaStite. U provedbi te vazne uloge, intervjui su pokazali, djelatnici centara suoceni su s

nuzno$éu rada s velikim brojem obitelji §to se odrazava na stanje preoptere¢enosti.

Nekad smo pretrpani s terenom , a nekad je zatisje. Mi bi trebali u principu pratiti
do 50 obitelji kroz godinu, no u praksi je dvostruko vise. Svaka obitelj zahtjeva da
im se istinski posvetite. Neke obitelji traZe puno vise rada i napora.

Za zaStitu prava i dobrobiti djeteta, centri koriste mjere obiteljske zastite u kojima kao pruzatelji
naj¢esce djeluju vanjski suradnici centara, i to u svojstvu voditelja mjera. Ove mjere, kao §to
prikazuje izjava u nastavku, struénjacima centra i njihovim suradnicima omogucavaju
provedbu procjene sigurnosti/ugrozenosti djeteta, rad s obitelji te miSljenja o potrebi

poduzimanja mjera za zastitu prava i dobrobiti djeteta.

Nama su mjere obiteljsko pravne zastite jako vazne. S mjerom stru¢ne pomoci i
potpore, tako imamo mogucnost ponovno uci u obitelj i procijeniti stanje.
Izreknemo ju recimo za 1 godinu, i ako -kad zavrsi mjera — zajedno s voditeljem
mjere procijenimo jesu li da su pomaci napravljeni. Postoji opcija prema kojoj i kad
je mjera zavrsena moZemo ici u izvid i provjeriti. Mjere nam daju znacajan prostor
djelovanje. Kod intenzivna mjere ide se ucestalo u obitelj u razdoblju od 6 mjeseci.
U ovoj mjeru naglasak je na procjeni sigurnosti/ugroZenosti djeteta jer je 6 mjeseci
kratko za vece pomake Zivotu.
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lako se angaziranje voditelja nadzora prepoznaje kao vazan doprinos osiguranju kvalitete i
obuhvata, intervjui su ukazali na potrebu sustavnijeg i u¢inkovitijeg ulaganja u dizajn i izvedbu

ove vazne suradnje s vanjskim stru¢njacima.

Na razini sustava jos se uvijek nije prepoznalo kako je sve manje kvalitetnih
voditelja nadzora, a ja nemam mogucnosti da zaposlim profesionalce za taj iznos.
I da prolaze redovne edukacije.

Ukoliko nakon mjera obiteljsko-pravne zastite stru¢njaci obiteljskih timova centara procjene
da je za sigurnost djeteta nuzna mjera izdvajanja iz obitelji tada je vazna suradnja s pruzateljima
usluge smjestaja za djecu. U sklopu procesa deinstitucionalizacije i transformacije domova
socijalne skrbi, udomiteljske obitelji prepoznate su kao primarni pruzatelji ove usluge. No, kao
Sto to pokazuje izjava u nastavku, udomiteljstvo nije jednako razvijeno u razli¢itim dijelovima
Hrvatske pa se usluga smjeStaja Cesto realizira u suradnji s domovima socijalne skrbi ili

njihovim jedinicama organiziranog stanovanja.

Mi donosimo rjeSenje o pravu na smjestaj, i mi tada trebamo smjestiti dijete
negdje. Problem nastane kada nam ustanove napisSu da se smjeStaj ne mozZe
realizirati jer oni ne bi tako. | to je nama u jednom trenutku postao problem na
razini Hrvatske, i imali smo radni sastanak u Ministarstvu, i rijesili smo problem i
dobili smo svi upute da se smjestaj moze odbiti samo kada nema mjesta. Temeljni
problem je sto udomiteljskih obitelji kod nas nema dostatno, i dalje na tom
podrucju nema velikog pomaka.

U situacijama u kojima postoji neposredna opasnost za zivot, zdravlje i sigurnost Zrtve, a prema
Protokolu, stru¢njaci centra nude i osiguravaju zrtvi i njenoj djeci siguran smjestaj. U provedbi
ove usluge stru¢njaci centara usko suraduju s organizacijama civilnog drustva koje u veem
broju jedinica podru¢ne samouprave vode sigurne kuce. Suradnja se, pri tom, formalno realizira
putem rjeSenja centra o priznavanju prava na uslugu privremenog smjestaja. U okviru ove
usluge, kao §to prikazuje izjava u nastavku, zrtvama je dostupan niz mjera podrske, a
struénjacima centara za socijalnu skrb osiguran obuhvatan uvid u informacije potrebne pri
izdavanju misljenja i preporuka sudovima.

Uvijek sam znala da ¢u moci Zrtvu smjestiti skloniste- kada su Zrtve tamo, ja sam

mirna i od njih se dobije najbolja slika za nase preporuke. | u sklonistima se vidi

kako funkcioniraju prema djeci, odnosno, koliko su voljne to izgurati. Skloniste

pomogne u papirologiji, da ostvare svoje prava, prava na stan, nalaZenje posla.

Imam sam dvije korisnice koje su se zaposlile, osiguran im je stan. Od sklonista

dobijemo detaljna izvjes¢a, saznamo sve...to nam je velika pomoc, jer mi saznamo
dio, pola sata u uredu kroz razgovor sa Zrtvom nije dostatan za punu sliku.

Sigurne kuce djeluju kao kljucan partner centrima U osiguranju sigurnosti Zrtvama s djecom ili
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zrtvama mlade ili srednje zivotne dobi. U slu€aju potrebe za sigurnim smjeStanjem starijih
0soba, kao $to ukazuje izjava u nastavku, kao primarni partneri centrima djeluju udomiteljske

obitelji za odrasle osobe.

Dobar dio nas koji radi sa starijim osobama radi na situacijama zanemarivanja. Kod
starijih osoba nema puno situacija smjestanja u sigurnu kucu. Izvlaci ih se u druge
institucije, ne idu toliko u sigurne kuce. Zanemarivanje je najc¢esci razlog potrebe
smjestanja. Kada situacija dode do razine u koje je nuzno djelovanje, odlucujemo
se na udomiteljstvo za starije osobe. Udomiteljstvo mi omogucava jedini
mehanizam da se ostvari ulaz u skrb odmah, sto nije slucaj s domovima za starije.
Ja dodem na teren, i taj tren ga moram odvest, imamo nase udomitelje. Ja sam
sigurnija kada su udomiteljske obitelji, znam kod koga su.

Osiguranje podrske 1 zaStite Zrtvama nasilja u obitelji ukljucuje i1 rad centara s poc€initeljima
nasilja. Protokol, tako, usmjerava stru¢njake centara na provedbu razgovora s pociniteljem
nasilja u kojem ga je vazno upozoriti na vlastitu odgovornost i posljedice nasilnog ponasanja,
procijeniti njegove potrebe, informirati ga o pravima i mogucénostima zastite, ponuditi mu i
prema potrebi osigurati odgovarajuéu struénu pomo¢ i podrsku u cilju promjene vlastitog
ponasanja. U praksi, kao $to to pokazuje izjava u nastavku, rad s po€initeljima je jo§ uvijek

ogranicen i primarno vezan za krizno djelovanje i aktiviranje prisilnog aparata drzave.

Problem s kojim se suocavam u praksi je nemoc¢ kada mi dode Zrtva nasilja,
primjerice Zena s djecom u slucaju u kojem je ocito da nasilje potice od neke
ovisnosti. Mi joj predlaZzemo neke mjere i sigurnu kucu, no ona Cesto Zeli ostati u
kuci. Mi bi u takvim situacijama trebali riesavati pocinitelja. No, mi tu nista ne
moZemo, mozZda ga opet prijaviti. Sve je to kratkotrajno. U praksi tek se uvodi
dugorochniji rad s pociniteljima. Poludnevni boravci, primjerice, bi bila ok rjesenja.
Usluge savjetovanja ili rehabilitacije nam trebaju jer mjere koje imamo u krizne |
rigorozne.

Instrumenti rehabilitacije pocinitelja nasilja koje citiran/a sudionik/ca intervjua spominje vazni
su za (re)integraciju u drustvo i otklanjanja nasilni¢kog ponasanja u buducnost. Intervjui
pokazuju kako se takvi instrumenti postepeno uvode, no jos nisu zazivjeli u implementacijskoj

praksi.

3. Upravljanje provedbom mjera podrske zrtvama nasilja

Upravljanje javnim sektorom i javnim uslugama ukljucujuci instrumente podrske i skrbi za
zrtve obiteljskog nasilja pociva na nekim idejama o tome kako bi javni sektor trebao najbolje
funkcionirati i ispunjavati odredeni javni interes. Model javnog upravljanja koji se obi¢no u

literaturi naziva tradicionalna javna uprava pokazao se neadekvatnim u odgovaranju na izazove
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modernog drustva jer je prevelik naglasak stavio na izvrSavanje pravila u hijerarhijski
organiziranom pruzanju usluga, a premalen na kvalitetu i rezultate tih usluga. U posljednja tri
desetljeca pojavila su se tri smjera djelovanja koji se temelje na tri razli¢ita modela organizacije
javne uprave i javnog sektora u odnosu na ciljnu skupinu, glavne ciljeve, instrumente

upravljanja 1 ulogu drzavne vlasti u javnom upravljanju.

Prvi model upravljanja, 1980-ih, inspirirao je model novog javnog menadzmenta (NJM) (eng.
New Public Management), koji je predloZio usmjeravanje pozornosti na pitanja izvedbe i
usluzivanja klijenata (Pierre 2012, Peters 2011, Hill i Hupe 2014). Za konkretan dizajn javnih
politika to je znacilo prosirenje ponude instrumenata javnih politika 1 to posebice onih koji se
temelje na organizacijskim kapacitetima vlasti poput podugovaranja javnih usluga. Dok su u
tradicionalnom modelu upravljanja, javne usluge organizirala i pruzala primarno tijela javne
vlasti i javna poduzeca, NJM promovira organizacijske oblike temeljene na trzistu i posljedi¢no
delegiranje javnih ovlasti na privatne trziSne subjekte (Dunleavy i Hood 1994, Ferlie et al.

1996, Kekez i Sirini¢ 2017).

U organizaciji provedbe javnih politika ovaj model usmjerava se na upravljanje izvedbom
(perfromance management) pa kontrolu djelovanja podugovorenih pruzatelja usluga provodi
definiranjem pokazatelja izvedbe i praenjem njihova ostvarenja. Na taj nacin je NJM umanjio
kontrolu drZave i izvr$nih aktera nad provedbom, no ipak nije odustao od tradicionalnog
oslanjanja na menadzment odozgo prema dolje (Hood 1991, Osborne i Gaebler 1992, Peters
2011, Klijn 2012, Kekez i Sirini¢ 2017). Prednost koju je dao ugovorima i pokazateljima
provedbe nad zapovijedima i dodjeli zadataka, za sredi$nja tijela drZzavne uprave je znacila

oduzimanje uloge izvr$nog direktora no i dodjelu uloge regulatora i inspektora (Hupe 1 Hill
2014).

Znacajniji odmak od modela menadZmenta odozgo prema dolje dogodio se kroz reformski val
Novog javnog upravljanja (New Public Governance) koji istiCe vaznost suradnje i sudjelovanja
gradana. Takav zaokret prema menadzmentu odozdo prema gore novo javno upravljanje (NJU)
temelji se na uvjerenju da nijedna grupa sama nema odgovor Kkolektivne probleme i da
ukljucivanje relevantnih dionika u proces odlu¢ivanja daje bolje politike. Utemeljenje
reformskih ideja i prijedloga NJU je pronasao primarno u demokratskim principima
sudjelovanja i1 deliberacije, a kao svoje glavne ciljeve postavio je poboljSanu efektivnost i

demokratsku kvalitetu javnih usluga (Peters 2011, Kekez i Sirini¢ 2017). Promoviranje
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interakcije 1 gradanskog angazmana kao temeljnih odrednica procesa stvaranja javnih politika

potakla je razvoj 1 koriStenje niza suradnickih instrumenata javnih politika.

U koprodukciji i ko-menadzmentu kao tipovima organizacijskih instrumenta Korisnici i
organizacije civilnog drustva postaju su-nositelji proizvodnje javnih usluga ¢ime se poveéavaju
Sanse da usluga uc¢inkovito rijesi stvarne potrebe pojedinaca (Poocharoen i Ting 2013, Kekez i
Sirini¢ 2017). Uspjesna provedba koprodukcije i drugih suradni¢kih instrumenata javnih
politika temelji se na povjerenju i reciprocitetu, a zajedni¢ke vrijednosti i norme djeluju kao
ljepilo koje aktere zadrzava u suradnickim oblicima koordinacije (Rhodes 2012, Howlett,
Kekez i Poocharoen 2017). Za razliku od NJM-a koji je uveo podugovaranje privatnih
subjekata, ali nije napustio pristup odozgo prema dolje, NPU poziva na uspostavljanje
ravnopravnih partnerskih odnosa izmedu vladinih i nevladinih organizacija u oblikovanju i
provedbi javnih politika. Umjesto na detaljno odredenje i nadzor ostvarenja pokazatelja
izvedbe, NJP se usmjerava na razvoj povjerenja, odnosa i ,,socijalnog kapitala®, a izabrane
duznosnike i javne upravitelje stavlja u poziciju moderatora suradnje (Sorensen 2007, Hill i
Hupe 2014, Klijn 2012, Agranoff 2007).

U znanstvenim raspravama se uz reformske modele javnog upravljanja kao sto su NJM 1 NJU
pojavljuje i reformski model koji nazivamo novo birokratsko upravljanje, a Politt i Bouckaert
(2011) su ga pocetkom 2000-ih nazvali ,,Nova weberijanska drzava“ (eng. Neo - Weberian
State). Sam naziv novo birokratsko upravljanje (NBU) ukazuje na pomirljivu prirodu ovog
modela koji nastoji pomiriti zahtjev za modernizacijom i posvecenost ocuvanju vrijednih
weberijanskih obiljezja javnog sektora i1 javnih usluga. Najvazniji medu tim obiljezjima,
ukljucujuéi principe odgovornosti i jednakosti, vladavinu prava, predvidljivost i kontinuitet -
inherentni su tradicionalnom naginu djelovanja javnih ustanova (Pierre 2012, Kekez i Sirini¢

2017).

Vazan cilj NBU je, stoga, pronaci na¢in koji uspjesno spaja ove tradicionalne vrijednosti javne
uprave s novim vrijednostima i ciljevima kao $to su efektivnost, efikasnost, fleksibilnost,
responzivnost i prilagodljivost u javnim uslugama. To, s jedne strane, ukljuuje odrZanje
statusa upravnog prava i javne sluzbe te reafirmaciju uloge drzave kao glavnog kreatora
odgovora na suvremene izazove i drustvene potrebe. S druge strane, NBU uvodi promjenu
usmjerenosti upravitelja i provoditelja sa slijedenja pravila prema ispunjavanju potreba i zelja
gradana. Potonje se, prema NBU, najbolje postize kombiniranjem upravljanja putem zadataka

(inputs) s upravljanjem putem rezultata (outputs). Reafirmacija uloge reprezentativne
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demokracije kao legitimacijske osnove drzavnog aparata u ovom reformskom modelu odvija
se kroz njenu nadogradnju razli¢itim instrumentima konzultiranja i predstavljanja gradana.

Spajanjem tradicionalnih i novih upravljackih instrumenata, NBU tezi stvaranju modernizirane

i profesionalne hijerarhije (Pollitt i Bouckaert 2011).

Tablica 2: Karakteristike modela javnog upravljanja

Novo birokratsko
upravljanje (NBU)

Novi javni menadZment
(NJM)

Novo javno
upravljanje (NPU)

javnih politika

strane javnog sektora

Oblik Izvrsenje Upravljanje izvedbom Suradnja
implementacije

Dominantni Profesionalizirano i uklju¢ivo | Podugovaranje privatnim Partnerstvo i
instrumenti direktno pruzanje usluga od pruZzateljima usluga koprodukcija usluga s

nevladinim akterima i
gradanima

Dominantni Osiguranje jasnoce po pitanju | Osiguranje djelovanja u Stvaranje partnerstva i

upravljacki zadataka i kompetencija te skrb| skladu s ugovorom - suradnje u

mehanizmi 0 dostatnosti resursa - pravila u| pokazatelji izvedbe, implementaciji-
kombinaciji s definiranjem kompetitivni ugovori i upravljacki alati
pokazatelja rezultata i drugi upravljacki alati temeljeni na povjerenju
pristupom informacijama temeljeni na neposrednim i zajedni¢kim

rezultatima (outputs) vrijednostima
Odgovornost Hijerarhijska i horizontalna Trzi$na Disperzirana
Uloga vlasti Direktor Inspektor Moderator

Izvor: prilagodeno prema Howlett, Kekez i Poocharoen 2017 i Kekez 2018

U Tablici 2 su prikazana glavna obiljezja tri reformska modela: novi javni menadzment (NJM),
novo participativno upravljanje (NJU) i novo birokratsko upravljanje (NBU). Tri reformska
modela se razlikuju prema modelu implementacije, dominantnim instrumentima javnih politika
i upravljackim mehanizmima, odgovornosti te ulozi vlasti. Tako je primjerice odgovornost u
TJU modelu hijerarhijska, u NJM modelu trzisna, u NJU modelu disperzirana, au NBU modelu
hijerarhijska i horizontalna. Uloga vlasti je primjerice u TJU modelu izvrSavanje pravila, u
NJM modelu osiguranje izvrSenja ugovora ugovora, U NPU modelu moderiranje suradnje, a u
NBU modelu koordinacija administracije. lako se razlikuju u ciljevima i instrumentima, ono

Sto sva tri reforma modela imaju zajednicko je usmjerenost na akciju, koja se moze oznaciti

18



kao temeljna karakteristika transformacije iz vladanja u upravljanje (Hill i Hupe 2014, Kekez
2018).

Analiza dokumenata i aktera koji provode instrumente podrske i zastite Zrtava obiteljskog
nasilja je pokazala kako je se u djelovanju centara za socijalnu skrb koriste upravljacki alati
sva tri modela. Hibridan karakter upravljackih praksi povezan je i s modalitetima u kojima se

provode instrumenti podrske opisani u prethodnom poglavlju.

Tablica 3. Upravljanje provedbom podrske zrtvama nasilja u obitelji: modeli u praksi

Modalitet Izvrsenje (NBU) Mjerenje izvedbe Suradnja
provedbe (NJM)
Primjer Uspostava kontakta sa Ugovori/rjeSenja s Partnerstvo s udrugama u
instrumenta | zrtvom pozivom u udomiteljima, sigurnim | pruzanju pravnog i
koji se centar za socijalnu skrb | ku¢ama, angaziranje psiholoskog savjetovanja
provodi u ili izvidom na teren, voditelja mjera Partnerstvo s udomiteljima i
tom izdavanje obiteljsko pravne zastite | OCD-ima koji vide sigurne
modalitetu misljenja/preporuka kuce
sudu
Upravljacki | Sluzbene zabiljeske i Obilazak ili supervizija | Podrska medu kolegama i
instrumenti dostavnice kao pisani udomitelja timski rad
trag Detaljna izvjesca (od Razvoj partnerstava i
Unutarnji nadzor rada sigurnih kuca, voditelja | suradnje u implementaciji
centra mjera obiteljsko pravne | Koordinacijski sastanci s
Voditelji tima ili centra | zastite) dionicima (policija, udruge,
provjeravaju kvalitetu Aplikacija socskrb sudovi)
izlaznih akata Mjerenje uc¢inka Uspostava odnosa
Upute rukovodstva i djelatnika povjerenja s partnerima
interne procedure (sigurne kuce, udomitelji)
Obucavanje pri radu i
profesionalna
odgovornost

Kao §to je vidljivo iz Tablice 3, oni instrumenti u kojima struénjaci centara za socijalnu skrb
djeluju kao primarni nositelji provedbe, primjerice primarni kontakti sa Zrtvom i izvidi na teren
ili pisanje preporuka sudovima, vezu se uz upravljacke instrumente povezane s izvrSenjem kao
temeljnim oblikom provedbe. Kako se ovaj model veze uz upravljacke mehanizme novog
birokratskog upravljanja, u praksi provedbe tih instrumenata dominiraju instrumenti koji se
temelje na hijerarhiji, jasnim zadacima i osiguranju pisane evidencije. U provedbi ovih
instrumenata, tako, rukovodstvo osigurava kvalitetu provjeravanjem izlaznih akata,
osiguranjem uputa i jasnih internih procedura (poput internih protokola). Postovanje procedura
I standarda profesije potice se mehanizmom unutarnjem nadzora ili nadzora ministarstva, a

vaznu ulogu ima 1 stavljanje upravljackog naglaska na profesionalnu odgovornost.
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Istovremeno, kao Sto ilustrira izjava u nastavku, strucnjaci obiteljskih timova u svom

djelovanju jako paze na osiguranje pisane evidencije o svim radnjama.

Sve treba biti poslagano, sve treba imat kronologiju, papirnati trag i urudzbeni broj.
Treba mi uvijek papir, meni puno to isto znaci, razmjena informacija treba ici
pismeno. Sluzbene zabiljeske pisem kada ne dobijem Sto trebam. U pisanju
misljenja inzistiram na tome da izvjeS¢a budu konkretna, vazno je da jasno bude pt
npr. znaci tvrdnja da je roditeljska skrb je neadekvatna, znaci li to npr. da djeci nije
osiguran dorucak ili nesto drugo.

S druge strane, kao znacajan izazov intervjui su identificirali negativne posljedice
preoptereéenosti poslovima vezanim za osiguranje pisane evidencije koraka kao i potrebne
dokumentacije u sudskim postupcima. Obimnost zadaé¢a vezanih uz poslove administracije
istakli su kao jedan od uzroka manjka vremena za rad sa korisnicima. Takoder, kao izazov u
osiguranju kvalitetne provedbe nacionalnog ili internih protokola prepoznali su poteskocée u
uspostavi u¢inkovite suradnje s akterima u zajednici. Poseban izazov, kao $to pokazuje izjava

u nastavku, predstavlja suradnja s akterima zdravstvenog sustava.

Uz to, u nasem centru smo razvili interni protokol za postupanje, u njemu
popisujemo Sto se sve treba provjeriti ili napraviti u postupanju, primjerice
provjeriti posjeduje li se oruzje u kuci. Protokol je inicirala bivsa ravnateljica, a svi
smo sudjelovali u njegovoj izradi. Takoder, nas protokol predvida i kontaktiranje
lijecnika. Njima Saljemo dopis s obavijesti o postojanju obiteljskog nasilja. U ovoj
tocki je inace velik problem, lijecnici ne reagiraju na nase dopise ni upite.

Oni instrumenti, poput smjestanje korisnika u udomiteljske obitelji ili provedbe mjera strucne
pomoci, koji se vezu uz upravljacke instrumenta novog javnog menadzmenta provode se s
naglaskom na mjerenje izvedbe. Izvedba pod-ugovorenih pruzatelja usluga (mjere obiteljske
zaStite, udomiteljske skrbi, smjestaja u sigurne kuce) se, tako, mjeri supervizijskim obilascima
(u slucaju udomitelja) te detaljnim izvjeS¢ima samih pruzatelja. Istovremeno, mjerenje izvedbe
sve je viSe prisutno i u unutarnjoj organizaciji rada. Kao $to pokazuje izjava u nastavku,
aplikacija socskrb sve viSe djeluje kao alat za u¢inkovitu razmjenu informacija i dokumenata

kao i za pracenje statusa predmeta.

Aplikacija socskrb mi jako pomaZe, moZda sve kolege ne dijele misljenje. Naravno,
aplikacija je bolja je i prilagodenija poslovima koji se ticu naknada. Opcenito
govoreci, omogucava nam veliku usteda na vremenu jer s njom imamo sustav u
kojem je sve na jednom mjestu - svaki akt koji radimo. S njom mi je sve na jednom
mjestu i ne trebam zvati 10 kolega da dodem do podatka. | dalje imamo fascikle,
nos sada uz njih imamo sve imamo jednom mjestu bez pretraZivanja. Takoder,
omogucava mi da vidim broj i status predmeta vidim po osobi, unatrag 7 godina.
..nase vodstvo nekad zna izbaciti te podatke I to stvori negativnu atmosferu. Vazno
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je ipak reci da predmeti nisu lako usporedivi, neki djelatnici npr. imaju 2 akta koji
duZe traju, a oni koji rade s novéanim naknadama imaju duplo vise akata.

Instrumenti koji se temelje na partnerstvima i suradnji, kao $to je primjerice pravna ili
psiholoska savjetodavna podrSka organizacija civilnog drustva, vode se mehanizmima
utemeljenim na suradnji i povjerenju. Takoder, kao §to ilustrira izjava u nastavku, u praksi
suradnje sa sigurnim kucama i udomiteljima, vazan upravljacki mehanizam je upravo
povjerenje utemeljeno na visegodi$njoj suradnji.

Udruge i udomitelji, meni u Zivotu lakse funkcionirati kada ljude znam. Na pocetku

karijere neke stvari nisam znala, na kada idete na edukacije, a dio edukacija vode

bas udruge ili strucnjaci udruga dolaze na iste edukacije puno ti je laksSe raditi

kasnije s tom osobom. Cim ti ¢ovjeka znas , lakse je, tako je meni sa sigurnom

kucom u nasoj Zupaniji.
Osim u kontaktu s vanjskim dionicima, suradnja i povjerenje djeluju kao vazan mehanizam
internog upravljanja. Velik broj intervjua s voditeljima i struénjacima centara za socijalnu skrb,
kao sto ilustrira izjava u nastavku, pokazao je kako je podrska medu kolegama nezaobilazan

mehanizam odgovora na stresne i izazovne situacije koji su im dio svakodnevne radne prakse.

Vrlo je vazno kakva je radna okolina, kad imate podrsku, a nas odjel ima takvu
atmosferu, sve je lakse. Odluke se donose timski, sjednemo, razgovaramo,
analiziramo | donosimo odluke. Zurne mjere izdvajanja iz obitelji su, primjerice,
jako jako stresne i taj me stres cesto dohvati kasnije. No, ako postoji problem mi
sjednimo zajedno- kada se timski ide lakSe je pojedincu. KaZemo si: mi smo
dogovorili tako, mi ¢emo to zajedno rijesiti. Kad znademo dvoje i¢i na teren,
kaZemo uvijek Ml smo, nema tu pojedinca.

Podrska medu kolegama, intervjui su pokazali, postala je jako vazna zadnjih godina u kojima

je djelovanje centara pod ¢estom kritikom medija.

Jako nas pogada negativna klima koja se stvorila kroz medije, ljudi nezadovoljni |
jako pod stresom zbog toga. U takvoj situaciji, medusobno smo si velika podrska.

Takoder, njegovanje suradnje unutar tima voditeljima centara se pokazuje kao vaZan
instrument u nosenju s izazovom velike fluktuacije djelatnika sto je, takoder, prepoznato kao

znacaja upravljacki izazov diljem Hrvatske.

Ja u centru imam strahovitu fluktuaciju ljudi. Prosjek radnog iskustva socijalnog
radnika je 2,5 godine, prosjek psihologa 6 godina, pravnika 7. Svi koji odlaze idu,
medutim, odlaze s gor¢inom i placom jer zapravo bi ostali no ne mogu ih zadrZati
u gradu u kojem nemaju stan niti neke druge vaZne uvjete jer nisu naseg grada.
Pazim, zato, na meduljudske odnose. Nema nikakve svade, netrpeljivosti, uskacu
jedni drugima. Radimo kao pcele, unutar tima se balansira kvaliteta. Ako pogrijese,
znaju da cu ih razumjeti i da cemo ispraviti gresku. Voditelja u odjelu ne biraju
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ravnatelji, biraju ¢lanovi tima. Neiskustvo djelatnika koje je posljedica fluktuacije
premoscujemo dobrim meduljudskim odnosima.

Uz upravljanje provedbom konkretnih radnih zadataka, model suradnje sve vise postaje vazan
za opcenitu koordinaciju aktera na lokalnoj razini. Protokol je, tako, prepoznat kao vazan okvir
za suradnju, a prema uvidima sudionika/ica intervjua zadnjih godina Sire se i jaaju mreze
suradnje. S druge strane, kao $to zorno opisuje izjava u nastavku, funkcionalnost Protokola
ipak je vezana uz sposobnosti samih djelatnika da mobiliziraju aktere u suradnji koju Protokol

predvida.

Protokol pomaze kako kad, jer praksa i teorija su jos uvije udaljene jedna u druge.
Sve se svede na osobna poznanstva, kolegijalnost. U konkretnim situacijama sustav
Cesto zakazuje, | to ovisi o tome na koga nabasas. Poznanstva i veze su bitne za
rieSavanje...Ceste su situacije da stvari koje bi trebale biti normalne, primjerice
smjestaj korisnika ili djece, a ti osjecas kao da moras se truditi da ih ostvarit ili Cak
zvati ministarstvo.

Vazan upravljacki alat za unapredenje suradnje medu sektorima i tijelima javne vlasti, kao §to

pokazuje izjava u nastavku, su postali koordinacijski sastanci lokalnih dionika.

Protokol je jako puno pomogao u rjesavanju nasih predmeta, jer nismo imali neka
ni prethodna iskustva. Ljudi nisu znali svoja prava, a ni mi iz centra nismo imali
obrasce. S dolaskom protokola pocinjem kontaktirati sa drugim institucijama, ne
samo policijom. Uz to, i suradnja s policijom se intenzivirala, presla je na dnevnu
razinu. Poceli smo onda odrzavati sastanke, recimo s policiiom, gdje smo
razgovarali o teZim predmetima. Sad je COVID sve to malo usporio, no uspostavili
smo mreZu, jako se sve razvilo zadnji 10ak godina.

lako su u protekloj godini zbog epidemije COVID-a sastanci lokalnih dionika zastite od nasilja
u obitelji bili ograni¢eni, oni predstavljaju vazan alat za integrirano pruzanje podrske i zastite
zrtvama. Djelovanje na razvoju i odrzanju mreze suradnje i partnerstava, zaklju¢no, upravo

predstavlja nuzan smjer razvoja ove javne politike.
4. Smjernice za prirucnik

U ovom dijelu daju se smjernice za sadrzaj priru¢nika za zaposlenike/ce centara za socijalnu
skrb i osobe iz organizacija civilnoga drustva koje pruzaju besplatnu pravnu pomoc¢ i/ili se bave
temom nasilja prema Zenama. Smjernice kombiniraju doprinos teorije javnih politika i javnog

upravljanja s nalazima ove analize te se daju u obliku prijedlog sadrzaja poglavlja priru¢nika.
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U uvodu je vazno prikazati svrhu priru¢nika, poakat uvesti Citatelje u koncept dizajna javnih
politika. Dizajniranje javne politike, tako, podrazumjeva utvrdivanjem potreba i problema te
rezultira identifikacijom klju¢nih sastavnica politike: (1) op¢ih i posebnih ciljeva koji se Zele
posti¢i nekom politikom; (2) kombinacije instrumenata kojima ¢e se pokusati ostvariti ciljevi
neke politike, primjerice koristenje poticaja, informativnih kampanja i kvota u poticanju
zaposljavanja osoba s invaliditetom na otvorenom trzistu rada te 3) logike uzro¢nosti kojom se
na djelotvoran povezuju sastavnice politike. U utvrdivanju potreba i problema te instrumenata
kojima ¢e odredena politika te probleme nastojati rijesiti, klju¢no je razmatranje logike

uzro¢nosti koja se sazeto prikazuje u Slici 1.

Slika 1: Logika uzro¢nosti u dizajnu javnih politika

Socio-ekonomska Ciljevi politike (opdi, Ulazni Eimbenici (policy

. O . > Definicija problemai > L > inputs) -razli¢iti resursi
situacija | msptu_uonalm potreba ciljne skupine pc?se!am! potrebni za provedbu
kapaciteti opeativni/mjere)

intervencije

!

N4

Ishodi (policy T .
outcomes)- promjene Ucinci politike (policy

. . ; Kratkorocni rezultati - . impact)- promjena koju
Instrumenti (aktivnosti) [—> (policy outputs) —>| koje suse dogodlle k.ao — rezultati politike donose
posljedica djelovanja

izlaznih rezultata Zivotima ljudi

Kao S§to Slika 1 pokazuje, kvalitetna javna politika sadrzi jasnu poveznicu izmedu
identificiranih problema, ciljeva, mjera i aktivnosti (instrumenata) kao i predvidenih rezultata
koji se u sadrZaju strateSkih dokumenata definiraju kroz pokazatelje rezultata, ishoda i u¢inaka.
U praksi to podrazumijeva da ciljevi koji se predlazu nekom politikom predstavljaju logi¢an
smjer rjeSenja problema odredene ciljne skupine ili sektora te da su operacionalizirani kroz
instrumente politike koje zahvacaju kljucne dimenzije problema i imaju potencijal za

postizanje Zeljene promjene.
I DIO: definiranje tipova instrumenata javnih politika

U pripremi za provedbu ovog dijela vazan je sadrzaj poglavlja 2 ovog izvjestaja. U nastavku je

prijedlog sadrzaja priru¢nika koji osigurava upoznavanje s instrumentima javnih politika.
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Za ostvarivanje ciljeva javnih politika neophodna su oruda politike (policy tools), odnosno ono
Sto se u tehnickom smislu naziva instrumentima javnih politika. Moderne politicke zajednice
koriste vrlo Sirok spektar instrumenata, od prisilnih do dragovoljnih. Jednostavna i korisna
taksonomija, poznata od nazivom ,,NATO®, instrumente sistematizira u Cetiri kategorije, s
obzirom na osnovne upravljacke resurse koje koriste. Vlast, kao srediSnji akter javnih politika,
drustvene probleme moze rjeSavati kroz uporabu informacija kojima raspolaze (nodality), koz
zakonske ovlasti (authority), financijske oblike bogatstva (treasure) i formalne organizacije
kojima raspolaze (organization). Instrumenti unutar svake kategorije dijele se, pak, na
sadrzajne 1 procesne, pri ¢emu prvi direktno utjecu na postizanje ciljeva politike (primjerice
informativna kampanja), a potonji na sam proces stvaranja javnih politika (poput radne skupine
za pracenje provedbe odredene politike). Dizajn i izbor kombinacije instrumenata sredi$nja je
aktivnost formulacije javnih politika jer se odreduju sredstva i nacini za postizanje ciljeva i
implementaciju prihvacenih rjeSenja. Iako se u literaturi ¢esto prikazuje kao visoko sofisticiran
proces u kojemu se izbor temelji na razli¢itim evaluacijskim kriterijima (poput efikasnosti,
efektivnosti, tehnicke provedivosti, relevantnosti), izbor instrumenata i njihove kombinacije u
praksi se ¢esto svodi na metodu ,,pokusaja i pogreske®, uslijed nedostatka vremena, resursa i

politicke volje za provedbu slozenih analiza. (Petak i Kekez, 2014)
INSTRUMENTI: NODALNOST/INFORMACIJE

Skup instrumenata javnih politika zasnovan na upotrebi informacijskih resursa kojima
raspolaze vlast. NajCeS¢i sadrzajni oblici su javne informativne kampanje, edukacija,
uvjeravanje i savjetovanje. Javnim informativnim kampanjama vlast povecava znanje
drustvenih aktera kako bi mogli samostalno donijeli zakljucke i odluke o vlastitom ponaSanju,
'nadajuéi se' promjeni ponasSanja pojedinaca ili organizacija. Uvjeravanje je, pak, snaZnija
aktivnost vlasti od puke diseminacije informacija, s ciljem direktnog utjecanja na preferencije
1 djelovanje ¢lanova druStva. Primjerice, za razliku od kampanje koja informira gradane o
promjenama koje donosi ulazak u medunarodne asocijacije, uvjeravanjem kroz npr. javno
oglaSavanje ili javne nastupe visokih duznosnika gradanima se objaSnjava zaSto je poZeljno uci
u medunarodne asocijacije. Obrazovanje, formalno i neformalno, takoder spada u nodalne
instrumente, kao 1 savjetovanje, individualno ili grupno, primjerice, s ciljem povecanja
zaposljivosti nezaposlenih gradana. Procesni nodalni instrumenti osiguravaju participativno i
transparentno dizajniranje te u¢inkovito upravljanje provedbom javnih politika. Naj¢es¢i oblici
su koriStenje pokazatelja izvedbe i uspjesnosti (benchmarking and performance indicators) te

osnivanje privremenih tijela, kao $to su radne grupe i povjerenstva. (Kekez, 2014)
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INSTRUMENTI: OVLASTI

Skup instrumenata koji proizlazi iz prava vlasti na donoSenje i provodenje zakona i drugih
propisa. Ovlasti kao instrumenti javnih politika mogu biti: regulativa temeljena na principu
'zapovijedi i kontrole' i delegirana regulativa. Regulativa po principu 'zapovijedi i kontrole'
podrazumijeva podvrgavanje ciljnih skupina donesenim pravilima, u suprotnom drzava ima
pravo na primjenu sankcija. Ukljucuje pravila, standarde, dozvole, zabrane, zakone i izvr$ne
akte. Dio regulacije, kao Sto je zabrana kriminalnih radnji, ima formu zakona koje provodi
policija 1 pravosudni sustav. Najve¢i udio regulacije piSu 1 usvajaju tijela s regulatornim
ovlastima, koju potom administriraju tijela javne vlasti ili agencije s ovlastima nadzora.
Regulacija se razlikuje i s obzirom na to ureduje li ekonomska ili drustvena pitanja, a potonja
ukljucuju pitanja zdravlja, sigurnosti i drustvenog ponaSanja (ljudska prava, diskriminacija).
Drugi oblik instrumenta zasnovanog na ovlastima je delegirana regulacija ili samoregulacija u
kojoj vlast dopusta nevladinim akterima da se sami reguliraju. Ta delegacija moze biti
eksplicitna i direktna — kada vlast dopusta profesijama poput doktora, odvjetnika, nastavnika
da se samostalno reguliraju kroz monopol licencenciranja koje posjeduju njihova drustva ili
komore. Manje eksplicitan oblik je kada nezavisne tvrtke za certifikaciju osiguravaju da se u
razli¢itim oblicima privatnih praksi poStuju standardi. Regulativa temeljena na principu
'zapovijedi 1 kontrole' i delegirana regulativa predstavljaju sadrzajni oblik ovlasti, dok se
procesni oblik ove skupine instrumenata odnosi na savjetodavne odbore ili vijeca, u kojima

vlast odabire ¢lanove kao predstavnike razliitih interesnih grupa. (Kekez, 2014)
INSTRUMENTI: FINANCIJSKI OBLICI BOGATSTVA

Ovaj skup instrumenata zasnhiva se na financijskim resursima i sposobnosti vlasti da prikuplja
1 distribuira sredstva. Uklju¢uju financijske transfere pojedincima, poduzeéima 1
organizacijama, koji mogu sluziti za poticanje ili obeshrabrivanje aktera. Prvu podskupinu
instrumenata ¢ine financijske potpore koje ukljucuju donacije, porezne izdatke, zajmove i
drugo. Donacije predstavljaju drzavne rashode kojima drzava podupire neku djelatnost ili
vrijedan cilj, poput sredstava danih Skolama, sveuciliStima ili javnom prometu. Drugi ucestali
oblik su porezni izdaci koji se odnose na porezne postupke kojima se smanjuju ili odbijaju
iznosi poreza obveznicima. Zajmovi kao oblik potpore podrazumijevaju mogucnost ciljanih
pozajmica s nizim kamatama od trzi$nih. Drugu podskupinu ¢ine financijske destimulacije:
porezi i naknade. Porezi se inace koriste za prikupljanje prihoda za drzavne rashode, ali se

mogu koristiti 1 kao instrument javnih politika kojim se potice Zeljeno ili destimulira nezeljeno
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ponasanje. Oporezivanjem dobara, usluga ili aktivnosti, vlast neizravno destimulira njihovo
konzumiranje ili izvodenje tako Sto ih ¢ini skupljim za kupnju ili proizvodnju. Korisnicke
naknade su inovativan instrument javnih politika kojim se postavlja cijena koja se treba platiti
za odredeno ponaSanje. Najcesce se koriste za negativne eksternalije, poput naknade za okolis,
koju pri registriranju vozila placaju vlasnici. Procesni oblici financijskih instrumenata odnose
se na financiranje zagovarackih organizacija, rada interesnih grupa i istrazivacko-zagovarackih
centara (think-tanks). Jacanjem infrastrukture i odrzivosti navedene organizacije/akteri

osnazuju se za aktivno sudjelovanje u procesu stvaranja javnih politika. (Kekez, 2014)
INSTRUMENTI: ORGANIZACIJA

Skup instrumenata koji se zasniva na organizacijskim kapacitetima vlasti ukljucuje djelovanje
na pruzanju usluga i dobara, bilo kroz izravno djelovanje tijela javih vlasti 1 javnih poduzeca,
delegiranje ovlasti i partnerstva, kroz pospjesivanje dobrovoljnog djelovanja gradana i njihovih
organizacija, kao i djelovanje trzista. Rezultati velikog dijela javnih politika pocivaju na
izravnom pruzanju dobara i usluga od strane organizacijskih jedinica i zaposlenika javnih i
drzavnih sluzbi, a ukljucuju nacionalnu sigurnost, diplomatske odnose, policiju, obrazovanje,
upravljanje drzavnim zemljiStem, usluge javnog zdravstva, demografska i druga istrazivanja
itd. Kako vlast najceS¢e odrzava odredenu razinu kontrole nad upravljanjem javnim
poduzeéima, ona pruzaju dobra i usluge za koje gradani direktno placaju naknadu. Kvazi-
autonomna tijela (quangos), sli¢na su javnim poduze¢ima, ali djeluju kao djelomi¢no nezavisni,
samoorganizirani akteri. Vlast im, na odreden period, daje monopol nad upravljanjem nekim
dobrom ili uslugama, primjerice aerodromom ili stipendijskim programom. Partnerstva kao
oblik instrumenta mogu ukljucivati podugovaranje usluga putem javno-privatnog partnerstva
ili delegiranje zadatka vlasti na organizacije civilnog drustva. Uz zadrZavanje minimalne
aktivnosti, vlast odredene zadae moze prepustiti i obitelji, lokalnim zajednicama i
volonterskim 1 religijskim organizacijama; primjerice brigu 1 njegu za stare 1 nemocne, na
volonterskoj osnovi. Vlast svoje organizacijske resurse moze usmjeriti na kreiranje 1 jacanje
trziSne razmjene potroSaca i proizvodaca. Naime, osim kroz regulatorne, informacijske i
financijske instrumente, vlast moZe razviti i prodavati/dodjeljivati prava vlasniStva, moze
privatizirati javna poduzeca, a moze se odluciti i na potpuno podugovaranje neke javne usluge
ili njeno pruZanje kroz sustav vaucera. Osim nabrojanih sadrZajnih instrumenata, svoje
organizacijske resurse moze iskoristiti za pospjeSivanje procesa formulacije i provodenja

javnih politika. Tada se kao procesni instrument koristi reorganizacija vlasti, koja ukljucuje
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stvaranje novih ili restrukturiranje postojecih ustrojstvenih jedinica i tijela javne vlasti. (Kekez,

2014)

11 DIO: Instrumenti podrske Zrtvama obiteljskog nasilja

Nakon definiranja instrumenata javnih politika i upoznavanja s njihovim razlikovanjem na
temelju primarnog resursa kojeg koriste, drugi dio priru¢nika pregled spektra instrumenata
koje obuhvaca podrska i zastita zrtava nasilja u obitelji. Pregled se vodi podjelom na cetiri
grupe instrumenata. Poglavlje se strukturira temeljem Tablice 4 koje se daje u nastavku, a

sadrzaj se kreira koriStenjem nalaza analize prikazanim u podglavlju 2.

Tablica 4. Instrumenti podrske zrtvama nasilja u obitelji

Informacije Pravne ovlasti Financije Organizacija

Informiranje Zrtve Prijave slucajeva Socijalne Uspostava kontakta sa zrtvom
nasilja s njenim nasilja u obitelji naknade pozivom u centar za socijalnu skrb
pravima i upucivanje | policiji ili izvidom na teren

na relevantne

institucije i

organizacije civilnog
drustva pocetne

Izrada plana Imenovanje djetetu Jednokratna | Mjere struéne pomoc¢i (obiteljsko
sigurnosti zajedno sa | posebnog skrbnika pomo¢ — pravna zastita)

Zrtvom

Procjena potreba i Prijedlozi sudu za Smjestaj Zena Zrtava nasilja (i
ovisno o istoj pruzanje | izricanje zastitnih djece) u sigurne kuce

zrtvi psiholoske ili mjera prema

pravne pomod¢i ili pocinitelju nasilja

upucivanje na istu.

Procjena Prijedlozi sudu za Smjestaj djece ili starijih osoba u
ugrozenosti/sigurnosti | donosenje udomiteljske obitelji, domove ili
djeteta (liste procjene) | odgovarajuce mjere za organizirano stanovanje

zastitu prava i
dobrobiti djeteta

Izraditi individualan Dostavljati preporuke Pruzanje zdravstvene zastite
plan zajedno sa tijelima nadleznim za
Zrtvom provodenje

pojedina¢ne procjene
potreba Zrtve
Dostavljanje podataka Tretman pocinitelja nasilja
o zrtvi na zahtjev
tijela koje provode
pojedinacnu procjenu

11 DIO: upravljanje provedbom mjera podrske Zrtvama nasilja u obitelji- teorija i
praksa

U ovom dijelu treninga daje se pregled modela upravljanje te se provedba mjera podrske

pozicionira unutar modela. Kao podloga za sadrzaj poglavlja koristi se poglavlje 3 ovog
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izvjestaja. Poglavlje zapoc€inje uvodnim odredenjem modela upravljanja javnim uslugama koji
se u priru¢niku koriste kao okvir za razumijevanje upravljacke prakse u centrima za socijalnu

skrb u Hrvatskoj.

Potraga za redefiniranjem uloge javnog sektora tijekom 1980-ih i 1990-ih u demokracijama
zapadne Europe i sjeverne Amerike iznjedrila je dva reformska vala koji su javni sektor tezili
udaljiti od birokratske prirode upravljanja i tradicionalnog hijerarhijskog modela birokratske
vlasti. Prvi reformski val inspirirao je model Novog javnog menadzmenta - NJM (New Public
Management), koji je nastao kao reakcija na dijagnozu da vladama nedostaje fleksibilnosti
(Pierre 2012, Peters 2011), a javne sluzbenike je nastojao pretvoriti u javne menadzere (Hill i
Hupe 2014). U promjenama koje je u javni sektor donio Novi javni menadzment naglasak je
stavljen na izvedbu (performance) i usluzivanje klijenata, ¢ime se tezilo unapredenju javnih
usluga, uz isticanje principa efikasnosti i efektivnosti. Upravljanje izvedbom u ovom se
modelu, tako, temelji na mjerenju postignutih rezultata (outputs), Sto je rezultiralo odmakom
od tradicionalnog upravljanja putem dodjele zadataka (inputs) (Pierre 2012). U procesu
stvaranja javnih politika Novi javni menadzment razdvojio je aktivnosti oblikovanja od
aktivnosti implementacije, a samu implementaciju udaljio je od tijela drZzavne uprave
promovirajuci specijalizaciju, decentralizaciju te privatizaciju i podugovaranje pruzanja javnih
usluga (Pollitt and Bouckaert 2011, Lane 2000, Kettl 2000, Pierre 2012, Perko Separovié
2006).

Reformu u smjeru vece demokratizacije upravljackog procesa od pocetka 1990-ih promovira
model Novog javnog upravljanja — NJU (New Public Governance) koji se razvio iz mreznog
modela, a kao temeljne upravljacke instrumente koristi povjerenje i zajednic¢ke vrijednosti svih
aktera ukljucenih u provedbu javnih politika. Viziju i prijedloge mreznog modela usmjerene
na stvaranje bolje informirane, fleksibilne 1 ukljucujuce vlasti, NJU je prosirio ciljevima
poboljsane efektivnosti i demokratske kvalitete javnih usluga (Pollitt 1 Bouckaert 2011). Fokus
na mreze neovisnih, a opet povezanih formalnih i neformalnih aktera, dopunjen je idejama
partnerskog djelovanja u postizanju ciljeva javnih politika te ukljucivanja gradana u

oblikovanje i provedbu politika (Klijn 2012, Peters 2011).

U znanstvenim raspravama NJM i NJU u pravilu se predstavljaju kao dva opca reformska
modela pa se pojedini scenariji karakteristicni za neku drzavu ili sektor svrstavaju pod jedan
od ta dva teorijska kiSobrana. Komparativna istrazivanja reformskih procesa (Pollitt i

Bouckaert 2011)pokazuju, medutim, da se u drzavama kontinentalne Europe reforma javnog
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upravljanja teSko moze povezati iskljucivo s idejama koje stoje iza dva velika modela. Iako
zagovornici spomenutih reformskih modela ove zemlje ponekad proglasavaju cuvarima statusa
quo ili ¢ak kolebljivcima koji se nerado odric¢u blagodati ,,dobre stare* hijerarhije, Pollitt i
Bouckaert (2011) njihov smjer razvoja uprave vide kao zaseban reformski model i nazivaju ga
Nova weberijanska drzava — NWD (Neo - Weberian State).

Sam naziv ukazuje na pomirljivu prirodu ovog modela koji nastoji ponuditi smanjenje tenzije
izmedu zahtjeva za modernizacijom 1 posvecenosti ocuvanju tradicionalnih obiljezja javne
uprave. Posvecenost ocuvanju tradicionalnih principa odgovornosti 1 jednakog tretmana,
vladavine prava, predvidljivost i kontinuiteta u ovom se modelu, tako, kombinira s novim
vrijednostima poput efektivnosti, efikasnosti, fleksibilnosti, responzivnosti i prilagodljivosti
(Pierre 2012). To, s jedne strane, podrazumijeva o¢uvanje - prikladno moderniziranih - statusa
upravnog prava i javne sluzbe te reafirmaciju uloge drzave kao glavnog moderatora potrage za
rjeSenjima suvremenih problema. S druge strane, NWD takoder ukljucuje promjenu fokusa
uprave sa slijedenja pravila prema ispunjavanju potreba i zelja gradana, u kombinaciji s
menadzerskom usmjerenoscu na zadatke (inputs) i rezultate (outputs) (Pollitt i Bouckaert

2011).

lako se razlikuju u ciljevima i instrumentima, sva tri modela usmjerena su na akciju, koja se
moze oznaciti kao temeljna karakteristika transformacije iz vladanja u upravljanje te ulazak u
suvremenu, kako je Hupe i Hill (2014) nazivaju, paradigmu upravljanja. Suvremeno doba
upravljanja, ako se termin koristi u smislu suvremene faze u razvoju vladavine u zapadnim
demokracijama (Hill 1 Hupe 2014), od prijasnjih razdoblja razlikuje se usmjerenoScu na
kontekst, Sto je rezultiralo Sirokim rasponom praksi s postojanjem sva tri modela unutar
pojedinih zemalja (Pollitt i Bouckaert 2011). Slijedom toga, istovremeno djelovanje prikazanih
modela obiljezilo je i prakse transfera reformskih politika iz zapadnih demokracija u zemlje
poput Hrvatske, koje su s ulaskom u novi milenij prolazile kroz demokratsku tranziciju i

konsolidaciju.

U nastavku poglavlja ovi modeli se povezuju s upravljanjem pruzanjem podrske Zrtvama
obiteljskog nasilja u Hrvatskoj. Na pocetku se daje Tablica koja sazima upravljacke prakse

(Tablica 5 dolje), a onda se prakse opisuju koriste¢i sadrzaj poglavlja 3 ove analize.
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Tablica 5. Upravljanje provedbom podrske zrtvama nasilja u obitelji: modeli u praksi

trag

Unutarnji nadzor rada
centra

Voditelji tima ili centra
provjeravaju kvalitetu
izlaznih akata

Upute rukovodstva i
interne procedure
Obucavanje pri radu i
profesionalna
odgovornost

Modalitet Izvr$enje (NBU) Mjerenje izvedbe Suradnja
provedbe (NJM)
Primjer Uspostava kontakta sa Ugovori/rjeSenja S Partnerstvo s udrugama u
instrumenta | zrtvom pozivom u udomiteljima, sigurnim | pruzanju pravnog i
koji se centar za socijalnu skrb | ku¢ama, angaziranje psiholoskog savjetovanja
provodi u ili izvidom na teren, voditelja mjera Partnerstvo s udomiteljima i
tom izdavanje obiteljsko pravne zastite | OCD-ima koji vide sigurne
modalitetu misljenja/preporuka kuce

sudu
Upravljacki | Sluzbene zabiljeske i Obilazak ili supervizija | Podrska medu kolegama i
instrumenti dostavnice kao pisani udomitelja timski rad

Detaljna izvjesca (od
sigurnih kuca, voditelja
mjera obiteljsko pravne
zastite)

Aplikacija socskrb
Mjerenje ucinka
djelatnika

Razvoj partnerstava i
suradnje u implementaciji
Koordinacijski sastanci s
dionicima (policija, udruge,
sudovi)

Uspostava odnosa
povjerenja s partnerima
(sigurne kuce, udomitelji)

IV DIO: vrednovanje dizajna instrumenata i upravljanja njihovom provedbom

U nastavku se daje sadrzaj koji djeluje kao osnova za zavr$no poglavlje koje se bavi izazovima

u dizajnu i provedbi instrumenata podrske Zrtvama obiteljskog nasilja. Kao okvir za to predlaze

se model upravljackih kapaciteta koji identificira politicke, menadzerske i politicke znanja

vjestine nuzne za upravljanje sustavom podrske zrtvama obiteljskom nasilja. U tekstu nakon

tablice odreduju se sve vrste kapaciteta. Prijedlog je da se priru¢nik, potom, zaklju¢im

identifikacijom izazova u upravljanju podrskom za zrtve obiteljskog nasilja uz referiranje na

ovaj model.
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Tablica 6. Model upravljackih kapaciteta

Vjestine i
kompetencije

Sustav

Organizacija

Pojedinac

Analiticki

Sustav znanja

Institucije i prilike za
stvaranje znanja te njegovu
mobilizaciju i uporabu od
strane javnosti, vlasti i
drugih aktera javnih
politika.

Organizacijski
informacijski kapaciteti
Infrastruktura za
prikupljanje i dijeljenje
informacija unutar i medu
organizacijama i e-usluge,
organizacijski sustavi
upravljanja prora¢unom i
ljudskim resursima.

Kapaciteti za analizu
javnih politika
Poznavanje sadrzaja javne
politike i analitickih alata te
komunikacijske vjestine
zaposlenika tijela javne
vlasti.

Izvor: Kekez, Howlett i Ramesh 2019

Menadzerski

Sustav odgovornosti
za proces i ishode
politike

Prisutnost sustava
napredovanja
temeljenog na zasluzi,
vladavina prava,
transparentnost
operativnih procesa.
Organizacijski
menadZerski
kapaciteti

Proracun, ljudski
resursi na raspolaganju
te razina unutar-
organizacijske I medu-
organizacijske
koordinacije.
Menadzerski
kapaciteti
rukovodecih
sluzbenika

Vodstvo, strateSko
planiranje, upravljanje
ljudskim resursima i
prora¢unom,
pregovaranje i
rjeSavanje sukoba.

Politicki

Kapaciteti politicko-
ekonomskog sustava
Vlada uziva povjerenje
iz drustva u cjelini

i sposobna je mobilizirati
dionike i resurse

Organizacijski politicki
kapaciteti

Politi¢ka podrska djelovanju
aktera na razvoju i provedbi
politike, razvijenost medu-
organizacijskog povjerenja i
komunikacije

Politi¢ke sposobnosti
aktera

Razumijevanje potreba i
pozicije razli¢itih dionika
politike, posudba o
ukljucivanju drugih aktera u
dizajn ili izvedbu politike,
procjene politicke
izvedivosti rjeSenja

Upravljacki su kapaciteti Su set vjestina i resursa koje su nuzne za upravljanje dizajnom i
provedem javnih politika. Konceptualni okvir upravljackih kapaciteta podijeljen je na tri tipa
vjestina (analiticke, menadzerske/operacionalne i politicke) koje se povezuju sa tri tipa resursa,
odnosno razine na kojima se vjestine odvijaju (razina pojedinca, organizacije i sustava). Kako
bismo bolje shvatili na $to se tocno odnose tri razine vjestina (analiticka, organizacijska i

politicka) u nastavku ¢emo se njima detaljnije pozabaviti.

Dakle, na pojedinacnoj razini, svim su vladama potrebni sluzbenici sa odredenim analitickim,
tehnickim 1 znanstvenim sposobnostima 1 znanjima kako bi bili §to bolji 1 efikasniji u

provodenju politika 1 izvrSavanju svojih zadataka. Zanimljivo je $to autori navode da su mnoga
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istrazivanja ukazala na to da, usprkos postojanju dokaza i istrazivanja, vlade ih ne koriste jer
nemaju vjeStine da ih koriste. Potreban je 1 organizacijski analiticki kapacitet koji
podrazumijevaju pristupacnost pojedinaca sa vjesStinama, to¢nije postojanje infrastrukture i
efektivnog sustava za prikupljanje i izlaganje informacija u i 0 javnome sektoru te za dijeljenje

informacija unutar i medu organizacijama (Howlett & Ramesh, 2015: 4).

Sto se ti¢e sistemskog analitickog kapaciteta on se definira kao opée znanstveno, statisticko i
analiticko stanje obrazovnih ustanova u drustvu koje dopusta donositeljima odluka i radnicima
pristup visoko kvalitetnim informacijama kako bi odradili svoje analiticke 1 menadzerske
funkcije. Postojanje odredenog sustava znanja, odnosno institucija i prilika za stvaranje znanja
te njihovu mobilizaciju i uporabu od strane javnosti, vlasti i drugih aktera javnih politika. Taj

sustav ima visok utjecaj na vladine kapacitete 1 mogucnosti da izvrsi svoje funkcije (X.Wu,

Ramesh & Howlett, 2015: 169).
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