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Uvod

Državni voditelji in vlade držav članic Sveta Evrope, ki so se oktobra 1997 sestali v Strasbourgu na Drugem vrhu Organizacije, so v svoji zaključni izjavi opredelili socialno kohezijo kot »eno od glavnih potreb širše Evrope in (…) bistveno dopolnilo k pospeševanju človekovih pravic in dostojanstva«. Nadaljevali so z navodilom Odboru ministrov, naj določi socialno strategijo, s katero se bodo odzvali na izzive v družbi, in izvede ustrezne strukturne reforme znotraj Sveta Evrope.

Prvi ukrep, ki ga je sprejel Odbor ministrov, je bila ustanovitev novega medvladnega usmerjevalnega odbora, Evropskega odbora za socialno kohezijo (CDCS), ki je združil več prej ločenih delovnih področij (socialna politika, socialna varnost in zaposlovanje). Dejavnosti v zvezi s socialno kohezijo zato temeljijo na multidisciplinarnosti. V pooblastilih Odbora je navedeno, da »je prva naloga Odbora priprava strategije za razvoj dejavnosti socialne kohezije znotraj Sveta Evrope, ki bo dana v obravnavo Odboru ministrov«; poleg tega pooblastila navajajo, da mora ta strategija vsebovati »program dela za srednjeročno obdobje«.

Eden od ključnih vidikov strategije Sveta Evrope za razvoj socialne kohezije je pospeševanje učinkovitega dostopa do socialne zaščite za tiste, ki imajo kljub temu, da izpolnjujejo pogoje za pridobitev pravic, težave pri uveljavljanju svoje pravice do socialne zaščite. Skupini strokovnjakov za dostopnost socialne zaščite (CS-PS), ki se je med letoma 1999 in 2001 večkrat sestala,  je Evropski odbor za socialno kohezijo zaupal pripravo smernic glede politike, katere cilj je izboljšanje dostopnosti socialnih prejemkov in storitev. To dejavnost usmerjajo pravne listine Sveta Evrope, še zlasti Socialna listina, po kateri je pravica do socialne zaščite ena od glavnih sestavin socialnih pravic, pravne listine Sveta Evrope na področju socialne varnosti in socialnega varstva ter predhodne dejavnosti Sveta Evrope na tem področju, zlasti rezultati Projekta o človekovem dostojanstvu in socialni izključenosti.

Želja po obravnavanju vprašanja dostopnosti socialne zaščite iz multidisciplinarnega kota se je odražala tako v pooblastilih kot v sestavi Skupine. CS-PS je bila sestavljena iz strokovnjakov na državni ravni iz več držav članic Sveta Evrope in opazovalk
, raziskovalcev na socialnem področju
 in predstavnikov dveh nevladnih organizacij
 ter drugih organizacij
.

Da bi opredelili in ocenili konkretne ovire za dostop do socialne zaščite iz multidisciplinarnega vidika, so se člani Skupine že na prvem sestanku odločili, da bodo zbrali čim več podatkov o ovirah za dostop do socialne zaščite v državah članicah Sveta Evrope. V ta namen so pripravili osnutek »vprašalnika o ovirah za dostop do socialne zaščite«, ki so ga poslali dvema vrstama anketirancev: organom, odgovornim za upravljanje s socialnimi prejemki, socialnim varstvom in socialnimi storitvami, ter nevladnim organizacijam. 

Na podlagi odgovorov na vprašalnik je g. Peter Melvyn, raziskovalec na Evropskem centru za socialno politiko (Dunaj, Avstrija), sestavil osnutek poročila z naslovom: »Ovire za dostop do socialne zaščite v Evropi«, ki je na razpolago v tajništvu CS-PS in na Internetu http://www.coe.int/
Smernice za izboljšanje dostopnosti socialne zaščite, navedene v nadaljevanju, so rezultat dela Skupine strokovnjakov za dostopnost socialne zaščite. Dopolnjene so še z utemeljitvijo, v kateri so povzeti podatki iz poročil g. Melvyna, ki so Skupino neposredno ali posredno navdihovali pri njenem delu.

Smernice za izboljšanje dostopnosti socialne zaščite temeljijo na podatkih, ki jih vsebuje poročilo g. Melvyna, vendar pa tudi na združenih izkušnjah članov Skupine na področju socialne zaščite. Na svojih številnih sestankih je Skupina CS-PS, ki je delno črpala navdih iz zbranih podatkov o dostopnosti socialne zaščite, izdelala številne konkretne predloge, usmerjene v izboljšanje dostopnosti socialne zaščite. Prav zato te smernice za izboljšanje dostopnosti socialne zaščite pogosto daleč presegajo podatke, ki jih vsebuje poročilo g. Melvyna.

I.
SMERNICE ZA IZBOLJŠANJE DOSTOPNOSTI SOCIALNE ZAŠČITE 

Te smernice je pripravila Skupina strokovnjakov za dostopnost socialne zaščite (CS-PS). Njihov namen je olajšati dostop do socialnih prejemkov tistim, ki se kljub temu, da izpolnjujejo pogoje za pridobitev pravice do takšnih prejemkov, srečujejo s težavami pri uveljavljanju svojih pravic. Smernice naj bi olajšale tudi dostop do socialnih storitev. Izdelane so na podlagi naslednjih načel:

-
predpogoj za uresničevanje neke pravice je poznavanje te pravice in zavest o tem, da si upravičen do takšne pravice in njenega uresničevanja;

-
vsem tistim, ki so upravičeni do socialne zaščite, je treba zajamčiti učinkovit dostop do nje;

-
organi socialne zaščite in socialnih služb morajo delovati v korist upravičencev;

-
posebno pozornost je treba posvetiti najbolj ranljivim upravičencem;

-
za izboljšanje dostopa do socialne zaščite je bistvenega pomena resnično partnerstvo med organi socialne zaščite in socialnimi službami na eni strani ter različnimi nosilci civilne družbe na drugi strani;

-
ob večjih spremembah veljavne zakonodaje ali ob uvedbi novih prejemkov je treba sistematsko ovrednotiti njihov vpliv na boj proti revščini.

1. Izboljšanje sporočanja in obveščanja javnosti o pravicah, prejemkih in storitvah

a.
javnosti morajo biti na voljo vse potrebne informacije o socialnih prejemkih in storitvah; širjenje informacij mora biti del zasnove učinkovite politike obveščanja javnosti in nacionalne strategije obveščanja: 

-
širjenje informacij bi bilo treba usmeriti k vsem upravičencem in pri tem uporabiti čim več informacijskih poti (brošure, poslane vsem prebivalcem, televizijski oglasi, brošure na razpolago na določenih javnih mestih, brezplačne telefonske številke, dnevi odprtih vrat, internet itd.);

-
takšne informacije bi morale biti dostopne v več jezikih (narodne manjšine, delavci migranti);

-
takšne informacije bi morale biti prilagojene osebam s posebnimi potrebami (osebam z zmanjšano mobilnostjo, naglušnim in slabovidnim);

-
kadar se informacije širijo v obliki brošur (literatura), bi morale biti napisane neposredno in točno in bi jih bilo treba redno ažurirati; 

-
informacije bi morale biti usmerjene na tiste, ki so potencialnemu upravičencu blizu.

b.
Upravičencem bi bilo treba omogočiti, da z lahkoto uresničujejo svoje pravice: 

-
obrazci z zahtevki za prejemke bi morali biti jedrnati, ustrezni prosilcem in enostavni za izpolnjevanje;

-
pospeševati bi bilo treba svetovalno vlogo organov socialne zaščite, zlasti pri izpolnjevanju obrazcev z zahtevki za prejemke, po potrebi s pristopom vnaprej razpoložljive pomoči (brezplačne klicne številke, mobilne službe);

-
vsako zavrnitev, da bi dodelili prejemek, je treba vedno utemeljiti z razlogi, izraženimi na neposreden in razumljiv način; navesti je treba tudi možnosti za pritožbo;

-
na razpolago mora biti tudi možnost ustne razlage.

c.
Javni organi bi morali stalno paziti na kakovost in učinkovitost obveščanja: 

-
izvajalci storitev bi se morali usposabljati na področju medčloveških odnosov;

-
redno bi bilo treba izvajati ankete, da bi ugotovili, do kakšne mere so informacije prodrle;

-
redno bi bilo treba izvajati ankete, da bi ugotovili, v kakšni meri so upravičenci zadovoljni; 

-
treba bi bilo preverjati, ali imajo potencialni upravičenci dostop do prejemkov, na primer s primerjavo med finančnim načrtom in dejanskimi plačili; 

-
organizirati bi bilo treba navezovanje stikov s tistimi, za katere je ugotovljeno, da ne uresničujejo svojih pravic.

2. Izboljšanje vodenja in organizacije organov socialne zaščite in socialnih služb

a.
Vzpostavljanje organov socialne zaščite in socialnih služb bi bilo treba prilagoditi potrebam upravičencev: 

-
treba bi bilo jasno določiti odgovornosti različnih organov in služb in to sporočiti vsem tem organom in službam;

-
upravičenci bi morali izvedeti za obstoj organov socialne zaščite in socialnih služb ter spoznati naloge vsakega od njih¸po potrebi z uvedbo informacijskih mest za prejemke in socialne storitve ali druge ukrepe za lažji dostop do socialnih prejemkov in storitev;

-
organe socialne zaščite in socialne službe bi bilo treba prilagoditi zlasti potrebam oseb, ki se znajdejo v položaju socialne izključenosti;

-
prostori organov socialne zaščite in socialnih služb bi morali biti dostopni vsakomur (starejšim, osebam s posebnimi potrebami, osebam z majhnimi otroki);

-
uradne ure bi morale biti določene tako, da bi bile upoštevane različne potrebe upravičencev;

-
po potrebi bi bilo treba ustanoviti »mobilne socialne službe«;

-
treba bi bilo dati na razpolago ali uporabljati informacijsko tehnologijo, še zlasti novejšo (Internet), da bi s tem olajšali dostop do socialnih prejemkov in storitev, predvsem za tiste, ki živijo v težko dostopnih območjih (geografsko izolirana  območja, podeželje).

b.
Delovanje organov socialne zaščite in socialnih služb mora biti prilagojeno potrebam upravičencev:

-
različni organi in službe bi morali drug z drugim sodelovati pri obravnavanju osebnih spisov upravičencev in pri tem spoštovati varstvo osebnih podatkov;

-
način, kako se sprejmejo najbolj ranljive osebe, zlasti ob njihovem prvem obisku, je bistvenega pomena, saj je od tega obiska odvisno njihovo zaupanje v ustanovo; zato bi bilo treba osebje usposabljati tako, da bi si pridobilo potrebno strokovnost in poznavanje medosebnih odnosov.

-
usposabljanje osebja, ki je v stiku s strankami, bi se moralo še zlasti osredotočiti na to, da se je treba izogibati diskriminaciji; osebje, ki je v stiku z obiskovalci, bi se moralo posebej zavedati potreb socialno izključenih oseb. To osebje se mora usposabljati na področju zavesti o civilizacijskih razlikah v zvezi z delavci migranti in manjšinami, s katerimi je v stiku;

-
da bi olajšali komuniciranje s pripadniki manjšin in delavci migranti, bi morali organi socialne zaščite in socialne službe uporabljati storitve tolmačev in posrednikov ter po možnosti pritegniti ljudi z manjšinskim ozadjem ali iz izvorne države migrantov, s katerimi so v stiku. 

c.
Organi socialne zaščite in socialne službe imajo obveznosti do upravičencev in jih je treba seznaniti z naslednjim: 

-
organi socialne zaščite in socialne službe bi morali delovati učinkovito; na poti k temu cilju bi morali biti čim bolj delovno uspešni in se mu čim hitreje približevati; 

-
vzpostaviti bi bilo treba mehanizme, s katerimi bi ocenili, ali organi socialne zaščite in socialne službe učinkovito izpolnjujejo svoje obveznosti v tej zvezi.

3. Izboljšanje partnerstva med organi socialne zaščite, socialnimi službami, nevladnimi organizacijami in drugimi nosilci civilne družbe

Partnerstvo je treba razumeti v širšem smislu: partnerstvo z organizacijami, ki predstavljajo civilno družbo, lokalne organe, socialne partnerje ali zasebni sektor, in partnerstvo z upravičenci z namenom, da bi pospeševali sodelovanje in razvijanje lastnih sposobnosti (opolnomočje/kompetentnost) teh oseb.

1.
Treba bi bilo olajšati sodelovanje vseh nosilcev:

-
treba bi bilo spodbujati posameznike v položaju izključenosti k sodelovanju in izražanju mnenj, zlasti glede politik in pobud v zvezi z njimi samimi;

-
treba bi bilo priznavati pomen prostovoljnega dela: prostovoljci so vpleteni v konkretne primere, zato je treba njihove izkušnje upoštevati pri uvajanju novih ukrepov.

2.
Treba bi bilo priznavati vlogo nevladnih organizacij in drugih nosilcev civilne družbe in podpirati njihovo delovanje:

-
treba bi bilo pravno priznati obstoj nevladnih organizacij;

-
treba bi bilo spodbujati in podpirati nevladne organizacije, vendar pa njihova vloga ni v tem, da bi nadoknadili pomanjkljivosti organov socialne zaščite in socialnih služb;

-
pri oblikovanju politike, usmerjene k zagotavljanju dostopa do socialne zaščite, bi bilo treba upoštevati izkušnje nevladnih organizacij, še zlasti pa njihovo funkcijo »sprožilca alarma«.

3.
Treba bi bilo spodbujati partnerstvo z nevladnimi organizacijami in drugimi nosilci družbe:

-
treba bi bilo pospeševati sodelovanje med organi socialne zaščite in socialnimi službami na eni strani in nevladnimi organizacijami ter drugimi nosilci na drugi strani in s tem razvijati medsebojno vplivanje med sistemom socialne zaščite in prostovoljnim sektorjem;

-
ob reformah sistema socialne zaščite bi bilo treba v čim večji meri pospeševati posvetovanje vseh partnerjev;

-
nevladne organizacije in druge nosilce bi bilo treba priznavati kot partnerje pri izvajanju in ocenjevanju ukrepov za izboljšanje dostopnosti socialne zaščite.

II. 
UTEMELJITEV

1. IZBOLJŠANJE SPOROČANJA IN OBVEŠČANJA JAVNOSTI O PRAVICAH, PREJEMKIH IN STORITVAH

Smernice za izboljšanje dostopnosti socialne zaščite temeljijo na splošnih načelih, namenjenih za usmerjanje izvajanja ukrepov, katerih cilj je boljša dostopnost socialnih prejemkov in socialnih storitev. Ta splošna načela so:

	predpogoj za uresničevanje neke pravice je poznavanje te pravice in zavest o tem, da si upravičen do takšne pravice in njenega uresničevanja;

vsem tistim, ki so upravičeni do socialne zaščite, je treba zajamčiti učinkovit dostop do nje;

organi socialne zaščite in socialnih služb morajo delovati v korist upravičencev;

posebno pozornost je treba posvetiti najbolj ranljivim upravičencem
;

za izboljšanje dostopa do socialne zaščite je bistvenega pomena resnično partnerstvo med organi socialne zaščite in socialnimi službami na eni strani ter različnimi nosilci civilne družbe na drugi strani;

ob večjih spremembah veljavne zakonodaje ali ob uvedbi novih prejemkov je treba sistematsko ovrednotiti njihov vpliv na boj proti revščini.




Odgovori na vprašalnik, ki ga je razdelil Svet Evrope, so pokazali, da lahko pomanjkanje informacij o pravicah, prejemkih in storitvah v zvezi s socialno zaščito vodijo k izgubi drugih prejemkov in storitev, do katerih je nekdo lahko upravičen, ali pa do zamude pri njihovem prejemanju. V nekaterih primerih lahko s tem pomanjkanjem informacij pojasnimo nizko stopnjo izkoriščanja nekaterih prejemkov.

Celo če je težko ugotoviti, ali informacije, potrebne za uresničevanje neke pravice, niso bile zagotovljene, ali so postopki vlaganja prošenj nejasni ali pa uporabniki za ustrezne informacije preprosto ne vedo, imajo lahko posledice takšnega pomanjkanja informacij v nekaterih primerih resen povratni učinek, še zlasti takrat, ko ima prizadeta oseba le omejena finančna sredstva.

Na splošno se zdi, da so uradni organi zadovoljni s kakovostjo informacij, ki jih zagotavljajo javnosti o njenih pravicah in prijavnih postopkih za prejemke in storitve. V svojih odgovorih na vprašalnik večina držav poudarja svoja stalna prizadevanja pri razširjanju informacij preko raznih medijev (časopisi, internet, številne informacijske brošure, informativni vodniki, TV oglasi, telefon). Vendar pa nekatere priznavajo, da le s težavo dosežejo nekatere narodnostne ali jezikovne manjšine ali posebne skupine, kot so na primer delavci migranti.

Po drugi strani pa je ogromna večina nevladnih organizacij kritičnih do informacij, ki jih zagotavljajo vladni viri. Glavna kritika leti na: drobitev predanih informacij (kar odraža zapletenost organizacije sistema socialne zaščite), splošna nezadostnost (netočnosti ali napake v informacijskih gradivih, neažurirane informacije), pomanjkanje ravnovesja glede količine informacij o različnih prejemkih (na primer mnogo informacij o pokojninskih načrtih, vendar mnogo manj o prejemkih, za katere velja preverjanje premoženjskega stanja), in na koncu neprimernost prilagajanja informacij vsem plastem družbe:  ljudem z nizko izobrazbeno ravnijo, narodnostnim ali jezikovnim manjšinam in delavcem migrantom, ogroženim skupinam in invalidom (zlasti naglušnim in slabovidnim).

Ti odgovori kažejo, da informacije niso vedno točne, ažurne in dostopne vsem in da je videti, da nekatere skupine še vedno ostajajo izven njihovega dosega.

Sodeč po odgovorih na vprašalnike je poleg tega videti, da so informacije o socialnih prejemkih in storitvah, ki jih predstavljajo in širijo javni organi, pogosto namenjene ljudem, ki so že seznanjeni z delovanjem sistema prejemkov. Večina informacijskih dokumentov, ki so pogosto sestavljeni iz birokratskih in pravnih izrazov, je razumljiva samo nosilcem politike in osebju, pristojnemu za zagotavljanje storitev. Če to pomeni, da je dostop težaven za številne običajne ljudi, pa predstavlja skoraj nepremostljivo oviro na primer za ljudi z težavami s pismenostjo ali za tiste, ki pripadajo določenim manjšinam. 

Precejšnje število odgovorov na vprašalnike priznava, da ima javnost težave s popolnim razumevanjem njej namenjenih informacij v zvezi s socialnimi prejemki in storitvami. Poleg tega večina vladnih služb in nevladnih organizacij meni, da sta svetovanje in pomoč strankam pri postopkih vlaganja prošenj ena od njihovih glavnih nalog.

Odgovori so enotni tudi glede dejstva, da bi moralo biti preprosto zaprositi za prejemke in jih dodeliti: morali bi biti lahko razumljivi, prav tako za prosilce kot tudi za tiste, ki jih dodeljujejo, zlasti pa za tiste uslužbence ustreznih organizacij, ki imajo nalogo, da te informacije sporočajo javnosti. Nekateri odgovori na vprašalnik kažejo, da so pravila, ki urejajo prošnje, pogosto tako zapletena, da odvrnejo številne potencialne prosilce. Iz mnogih primerov na ravni države je očitno, da dejstvo, da so obrazci tako dolgi in zapleteni, predstavlja glavno oviro za dostop do socialne zaščite.

2. IZBOLJŠANJE VODENJA IN ORGANIZACIJE ORGANOV SOCIALNE ZAŠČITE IN SOCIALNIH SLUŽB

Večina odgovorov na vprašalnik priznava, da opredelitev odgovornosti vsakega od organov, ki sestavljajo mrežo socialne zaščite, ni vselej tako jasna, kot bi bilo želeti, in da je to glavna težava upravičencev do prejemkov. Enako velja za delitev odgovornosti znotraj organov socialne zaščite (ter njihovih vodstev) in med njimi, in zato tudi za opredelitev njihovih odgovornosti in obveznosti. Številni odgovori ugotavljajo, da je delitev nalog in odgovornosti toliko težja, kolikor bolj je zapleten sistem socialne zaščite.

To stanje je še bolj zapleteno v državah, ki prehajajo na tržno gospodarstvo, saj njihovi sistemi socialne zaščite še vedno veljajo za prehodne in zato še ne povsem strukturirane. Omenjajo se tudi resne težave, s katerimi se srečujejo zvezne države v prehodu, v katerih se je začel proces decentralizacije, ne da bi pri tem organom, od katerih se pričakuje, da bodo izvajali storitve, zagotovili potrebna sredstva. Videti je, da je področje socialnega varstva tisto, na katerem prihaja največje število trenj zaradi pomanjkanja jasnosti pri opredelitvah in razdelitvi pooblastil in odgovornosti.

Vendar ta problem ni značilen samo za države, ki so imele nekoč administrativno vodeno gospodarstvo. Odgovori iz držav z utrjenimi sistemi socialne zaščite kažejo odpor do dejstva, da socialno zaščito, do katere imajo državljani pravico, zagotavljajo številne različne upravne službe, in se pritožujejo nad posledično odsotnostjo povezanega sistema zagotavljanja storitev. Medtem ko, če govorimo na splošno, pravica do enega prejemka ali storitve ne izključuje pravice do drugega (kadar upravičenec izpolnjuje morebitne pogoje), pa izključitev enega prejemka le redko pomeni dostop do drugega. V praksi je treba prošnjo za prejemke, še zlasti za tiste, pri katerih se preverja premoženjsko stanje, vložiti ločeno, čeprav so podatki, ki jih je treba predložiti pri vsakem zahtevku, v osnovi pogosto isti. Da bi odpravile takšno stanje, so mnoge različne države uvedle ukrepe za poenostavitev administracije v zvezi s prejemki in storitvami, ki naj bi stranki zagotovili povezano storitev, na primer z ustanovitvijo prijavnih mest, s katerimi se izognejo razdrobljenosti nalog in odgovornosti.

Anketiranci tudi priznavajo, da poslovne stavbe organov socialne zaščite  in socialnih služb iz raznih razlogov niso vedno dostopne vsem upravičencem. Med razlogi, ki so jih navedli, je na prvem mestu geografski doseg mreže socialne zaščite. tako je dostop do socialne zaščite za prebivalce podeželja ali geografsko izoliranih območij pogosto problematičen, ne glede na geografski položaj te države v Evropi in na velikost njenega ozemlja. Pri tem klimatski pogoji, kot na primer dolge in ostre zime v severovzhodni Evropi, te težave še stopnjujejo. V mnogih državah gosto razpredene mreže prijavnih mest omogočajo lažji dostop do socialnih prejemkov in storitev, v drugih, predvsem v tistih z velikimi redko naseljenimi območji, pa se stiki vzdržujejo po telefonu, pošti, faksu in elektronski pošti. 

Težave, s katerimi se pri dostopu do socialnih storitev srečujejo starejši in prizadeti, so omenjene v mnogih odgovorih na vprašalnik. Za takšne ljudi predstavlja posebno težavo uporaba javnih prevoznih sredstev in dostop do poslovnih stavb, ki večinoma niso opremljene tako, da bi bile dostopne za ljudi z zmanjšano mobilnostjo, starejše ali ljudi z majhnimi otroki. 

Da bi to popravile, so nekatere države uvedle službe za obisk na domu, ki pomagajo pri obveščanju in svetovanju glede prošenj za prejemke. Mnoge države so uvedle tudi zakonodajne ukrepe, s katerimi naj bi zajamčile dostopnost za invalide; ti ukrepi se uporabljajo za nove zgradbe, v nekaterih državah pa tudi za adaptacijo obstoječih, če njihove fizične značilnosti predstavljajo oviro za dostop.

Večina držav, ki so v odgovor na vprašalnik predložile podatke o strokovni izobrazbi in usposobljenosti osebja, ki dela v organizacijah socialne zaščite, je priznala, da iz različnih razlogov primanjkuje strokovnega osebja. Priznale so tudi, da v primeru, če se zahteve po izobrazbi znotraj iste organizacije od ene do druge službe razlikujejo, strokovna izobrazba, ki se zahteva za vsako delovno mesto, ni vedno jasno opredeljena.

Številne države se zanašajo na stalne programe usposabljanja za svoje osebje, čeprav ni nujno obvezno, da se jih uslužbenci tudi udeležujejo; druge obžalujejo pomanjkanje potrebnih sredstev, zaradi katerega svojim uslužbencem ne morejo zagotoviti možnosti, da bi se stalno izpopolnjevali. V nekaterih odgovorih je bilo na primer poudarjeno pomanjkanje osebja, usposobljenega za uporabo modernih delovnih metod. Drugi omenjajo, da celo takrat, ko so socialni delavci posebej usposobljeni, nizke plače ne prispevajo k dvigu izobrazbene ravni znotraj stroke.

V odgovorih na vprašalnik so priznavali, da osebju pogosto primanjkuje natančno poznavanje drugih prejemkov in storitev, zato ni sposobno usmerjati uporabnika k temu, da bi pridobil drug prejemek ali storitev. To splošno informativno vlogo pogosto prevzamejo neodvisne informativne službe (nevladne in druge organizacije), ki imajo boljši splošni pregled nad sistemom socialne zaščite v svoji državi. 

Vprašanje kakovosti sprejema je omenjeno v številnih odgovorih na vprašalnik. Tesno je povezano z izobrazbeno ravnijo izvajalcev storitev. Poleg tega ima sprejemno osebje izredno pomembno vlogo, zlasti pri ljudeh v ranljivem stanju. Čeprav priznavajo, da je vloga sprejemnega osebja kot kontaktne točke med posameznikom in upravo pomembna in da lahko negativna izkušnja v tej fazi povzroči občutek ranljivosti, pa več odgovorov potrjuje, da je to osebje premalo usposobljeno v medosebnih odnosih in da takšno usposabljanje ni vedno del programov usposabljanja, ki jih ima osebje na razpolago.

Odnos sprejemnega osebja do strank se pogosto opisuje kot brezbrižen ali poniževalen. Ta problem je tesno povezan s stigmatizacijo ali socialno diskriminacijo, pa naj bo resnična ali pa jo subjekt čuti kot tako, do katere po odgovorih na vprašalnik pride v dveh primerih: v primeru tako imenovanih marginaliziranih skupin ali posameznikov (bolniki z AID-som, zasvojeni z drogami, brezdomci, matere samohranilke in, sodeč po številnih odgovorih, tudi duševno moteni ali celo fizično prizadeti ljudje) ter v primeru upravičencev do neprispevne socialne pomoči, včasih pa tudi uživalcev nadomestila za brezposelnost. Zanimivo je, da nekateri odgovori tako iz državnih kot iz drugih virov poročajo o široko razprostranjenega in globoko vsajenega prepričanja v njihovi družbi, da bi moral vsakdo prevzeti odgovornost za svoje preživljanje in preživljanje svoje družine brez zunanje pomoči. Občutek zaznamovanosti je široko razprostranjen tudi v državah v prehodu, zlasti med tistimi, ki so prej uživale višjo raven družbene in gospodarske blaginje.

Kadar so izraženi dvomi o kakovosti sprejema, se omenjajo tudi slabe delovne razmere sprejemnega osebja, slabo stanje čakalnic ali pomanjkanje zasebnosti.

Izboljšanje kakovosti sprejema je na dnevnem redu številnih državnih uprav za socialno zaščito. Primeri, navedeni v odgovorih na vprašalnik, vodijo k temu, da bi sprejemnemu osebju zagotovili posebno usposabljanje v medosebnih odnosih in posebej prirejene programe usposabljanja za sprejemno osebje, ki ima opravka z določenimi skupinami (npr. migranti). V več primerih so določili posrednike, ki naj bi zagotovili nemoten potek administrativnih del. Da bi olajšali sporazumevanje, so poklicali na pomoč tolmače ali v nekaterih primerih ljudi z istim ozadjem ali iz iste izvorne države kot zadevni migranti. To je še bolj pomembno, ker je več držav v svojih odgovorih na vprašalnik omenilo, da so nekatere kategorije oseb ali nekatere skupine bodisi izključene iz različnih prejemkov ali storitev ali pa imajo težave pri dostopu do njih, na primer osebe v pravno neurejenem položaju (zlasti nezakoniti priseljenci), prosilci za azil, begunci in nekatere avtohtone skupine. 

3. IZBOLJŠANJE SODELOVANJA MED ORGANI SOCIALNE ZAŠČITE, SOCIALNIMI SLUŽBAMI, NEVLADNIMI ORGANIZACIJAMI IN DRUGIMI NOSILCI CIVILNE DRUŽBE

Poročilo, izdelano poleg vprašalnika, temelji na podatkih, ki so jih predložili državni organi in nevladne organizacije, ki delujejo na področju socialne zaščite; V njem se že po njegovi naravi zastavlja vprašanje odnosa med obema stranema. Na eni strani so ti odnosi v preteklih nekaj desetletjih postali  bolj zapleteni zaradi vse večje individualizacije, zatona tradicionalnih družinskih struktur in vedno večja raznovrstnost prebivalstva zaradi velikih migracij. Na drugi strani pa sta se sporazumevanje in sodelovanje med javnimi službami in različnimi nosilci civilne družbe ves čas izboljševala z naraščajočo zavestjo o omejitvah in težavah, s katerimi se država srečuje pri oblikovanju in uveljavljanju popolnega sistema socialne zaščite. 

Nevladne organizacije in drugi nosilci civilne družbe, ki delujejo na socialnem področju, zasedajo mesto med javnim in zasebnim sektorjem in obstajajo zaradi socialnih potreb, ki iz različnih razlogov niso zadovoljene tako, kot bi morale biti. Po odgovorih na vprašalnik te organizacije s svojim prispevkom k zagotavljanju socialne zaščite opravljajo najrazličnejše naloge od obveščanja o prejemkih in storitvah, svetovanja glede prošenj za prejemke, pripravljanja akcij za socialne pravice, nastopanja kot zagovorniki za posameznike in skupine (na primer v primeru pritožb), eksperimentiranja z novimi pristopi (na primer v primeru nekaterih socialnih storitev) ali nastopanja v vlogi konstruktivnih kritikov uprave do zagotavljanja povratnih informacij o sedanjem stanju in kako na to gleda družba.

Zaradi dolge tradicije prostovoljnega dela v zahodni Evropi so se lahko zahodne države blaginje vedno zanašale na sodelovanje nosilcev civilne družbe in s tem na vlogo, ki jo igrajo prostovoljne organizacije. To vlogo igrajo večinoma na državni in lokalni ravni (čeprav so mednarodne nevladne organizacije močno pridobile na pomenu), kjer pogosto nastopajo kot posredniki med državljani in državo.  Čeprav se nevladne organizacije med seboj zelo razlikujejo po finančnih sredstvih, moči in političnem vplivu,prav vse prispevajo k osvetlitvi potreb nekaterih kategorij prebivalstva in sčasoma tudi k sprejetju novih politik ali zakonodaje na socialnem področju. Primeri iz odgovorov na vprašalnik prikazujejo pomen prostovoljnega dela, ki na socialnem področju prispeva k okrepitvi ukrepanja države.

V srednje- in vzhodnoevropskih državah so politične spremembe preteklega desetletja opogumile mnoge državljane, da so se začeli ukvarjati s prostovoljnim delom in se zavzemati za stvari, za katere čutijo, da so pomembne. Število nevladnih organizacij je v številnih od teh držav bistveno naraslo, vendar pa večino od njih vlade v najboljšem primeru tolerirajo in jih le redko obravnavajo kot partnerje. Iz odgovorov na vprašalnik je razvidno, da se ta pojav, ki je že zdaj pogost, še naprej širi tako v zahodni Evropi kot v srednje- in vzhodnoevropskih državah.

To partnerstvo daje prednost razvijanju takšnega pristopa upravičencev in potencialnih upravičencev do socialne zaščite, ki bi bil usmerjen v posvetovanje. Eden od glavnih vidikov tega pristopa je olajšati dostop do socialnih prejemkov in storitev. Odgovori na vprašalnik kažejo na več smeri razvoja: decentralizacijo zagotavljanja storitev na manjše lokalne enote (ta točka je še zlasti pomembna za tiste, ki so vezani na svoje ožje okolje zaradi omejene mobilnosti ali domačih dolžnosti), spremembe v načinu izvajanja storitev in zagotavljanje povezanih storitev za stranke.

� Avstrija, Hrvaška, Češka, Danska, Estonija, Finska, Islandija, Irska, Italija, Latvija, Norveška, Portugalska, Ruska federacija, Slovenija, Španija, Švedska, Švica, Turčija, Velika Britanija, Vatikan


� Centre Interdisciplinaire Droix Fondamentaux et Lien Social (Interdisciplinarni center za temeljne pravice in socialno zaščito), Faculté Universitaire Notre Dame, Namur, Belgija, in European Centre for Social Welfare Policy and Research (Evropski center za socialno politiko in raziskave), Dunaj, Avstrija


� European Anti-Poverty Network (EAPN) (Evropska mreža za boj proti revščini) in ATD-Fourth World


� International Social Security Association (ISSA) (Mednarodno združenje za socialno varnost)


� V teku svojega dela je Skupina strokovnjakov za dostopnost socialne zaščite (CS-PS) upoštevala položaj ogroženih oseb. Skupina je upoštevala tudi položaj tistih oseb, ki sicer niso ogrožene, vendar bi bile lahko v nekaterih okoliščinah bolj ranljive (kot na primer starejši, mladina ali invalidi). Da bi se lahko sklicevala na ti dve kategoriji z uporabo enega samega pojma, se je Skupina CS-PS namerno odločila za uporabo izraza »ranljiv«.


� Glede dviga izobrazbene ravni socialnih delavcev si je vredno ogledati Priporočilo št. (2001)1 o socialnih delavcih Odbora ministrov držav članic (http://www.coe.int/)
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