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STANDARDI KVALITETA USLUGA SOCIJALNOG 
RADA S POSEBNIM OSVRTOM NA SITUACIJU U 

BOSNI I HERCEGOVINI 

 
Usluge socijalnog rada trebale bi biti osnovni pokazatelj 

kvaliteta 
, ostvarivanje 

navedenih prava, ali i dostupnost usluga socijalnog rada, ovise kako 
od socio- e tako i od niza 

,  je u 
-

socijalnog rada u Bosni i Hercegovini, ali i osvrnuti se na faktore koji 

usluga socijalnog rada s posebnim osvrtom na situaciju u Bosni i 
Hercegovini.  

 ri socijalni rad, usluge, kvalitet, standardi 

Uvod 

, sigurno da socijalni rad i 
ofesionalci, socijalni radnici, imaju 

nezamjenjivu ulogu. S tim u vezi, 

Globalna definicija 
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socijalnog rada1, pod uslugama socijalnog rada mogu se smatrati 

  

 u Bosni i Hercegovini, no je ukazati 
da tu oblast regulira 20 zakona na entitetskom i na kantonalnom 
nivou, a pri tome zakoni na entitetskom nivou reguliraju ova 

vanja 

u, pored kriza iz kojih 

nefunkcionalan sistem, posebno u Federaciji BiH, u kojoj su 

, , preko 30 ministarstava i institucija2. 
Pored navedenog, svaki kanton ima svoje ministarstvo koje je 

osoba s invaliditetom i njihovih porodica, raseljenih lica, izbjeglica, 
 i usvajaju svoje zakone u 

federalnim 
, da 

lnog rada, odnosno socijalne 

                                                
1 Prema Globalnoj definiciji socijalnog rada, 

 
2 Ministarstvo rada i socijalne politike FBiH i 10 kantonalnih ministarstava: 
- Ministarstvo za pitanja boraca i invalida obrambeno- BiH, 
- Ministarstvo raseljenih osoba i izbjeglica FBiH, 
- Ministarstvo zdravstva FBiH i 10 kantonalnih ministarstava zdravstva 
- Zavod zdravstvenog osiguranja i reosiguranja FBiH i 10 kantonalnih 
zavoda/fondova, 
- Zavod za penzijsko i invalidsko osiguranje FBiH, 
- - 
Centri za socijalni rad - dva kantonalna (Sarajevo i Bosansko-podrinjski kanton)  
i 71 op inski centar. 
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, 
 

oni 
pravima, s 
koji reguliraju ovu oblast. S obzirom na nav

a
 

 

Razli
predstavlja skup radnji pojedinca ili 

ali ne moraju, biti upotrijebljeni materijalni resursi, 
proizlazi da se sve usluge uglavnom dijele na materijalne i 
nematerijalne. Dakle, one se sastoje od aktivnosti i dobara koje se 

takve treba da budu kontinuirane i dostupne podjednako svima koji, 
iz bilo kojeg razloga i u bilo kojem momentu, trebaju takvu uslugu. 
U tijesnoj vezi sa uslugama je i kvaliteta, 

 

pouzdanost, odgovornost, kompetentnost, ljubaznost, pristup 
usluzi, komunikativnost i kredibilitet. 

ti socijalnog rada nezaobilazno 
je osvrnuti se na socijalnu pravdu, ljudska prava, kolektivnu 

 kao osnovne principe 
socijalnog rada navedene uz Globalnu definiciju. , uz tu 
definiciju navodi se da je temeljni zadatak profesije socijalnog rada 
ostvarivanje blagostanja i razvoja ljudi, avremenim 

raznolikost koja se javlja u definicijama usluga socijalnog rada, nije 
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sinonimi za taj termin. Stoga se  21) 
navodi da ne postoji jedinstvena definicija usluga socijalnog rada, 
odnosno socijalnih usluga, ali se u svim EU-dokumentima upravo 
socijalne usluge, odnosno usluge socijalnog rada, navode kao 

g programa EU, jer imaju, 
navedeno, 

, usluge socijalnog 

odnose na socijalne potrebe ljudi, 
osobe, usluge za osobe s invaliditetom, ali i sve druge mjere iz 

socijalnog rada, odnosno socijalne usluge, 
 institucija, organizacija 

promocije zdravlja 
3, 

obavezuju osigurati pravo na stanovanje, zdravlje, obrazovanje, 

nediskriminaciju, 
socijalnog rada. Zapravo, sve potpisnice navedenog dokumenta se 

  

promoviranje, 
socijalnog rada doprinose dobrobiti i razvoju pojedinca i skupina 

 

 raznolikost usluga 

 
ostvarivanje finans
povezivanje klijenata sa resursima, savjetovanje i drugo. Zbog toga 
usluge socijalnog rada trebale bi da se fokusiraju na one segmente 
koji u sav  socijalnoj, 

                                                
3 Evropska socijalna vrope 1961. 

ekonomskih prava. 
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cilju ostvarivanja svega spomenutog, usluge ovog tipa trebale bi 
obuhvatiti sve one aktivnosti koje, kako se navodi u Globalnoj 

ekonomski razvoj. Ako se uzme u obzir da je socijalni razvoj skup 

 i 
ekonomski razvoj pretpostavka ostvarivanja socijalnog4, onda se 

 
navedeno, 

stvar
, 

socijalnog rada neophodno je da bude usmjerena na unaprijed 
definiranu grupu (npr. nepokretne ili slabo pokretne osobe iznad 65 
godina, djecu 

ju 
karakter kontinuiranosti, dostupnosti, funkcionalnosti i 

, sve usluge socijalnog rada 
trebale bi da budu zasnovane na strukturalnim i funkcionalnim 
standardima. Ovdje posebno treba imati u vidu neophodnost 

i period, 
ostvarivanju socijalnog razvoja, dobije 

siranja. 

                                                
4 Ekonomski i socijaln
Ekonomski razvoj je pretpostavka za ostvarivanje socijalnih ciljeva. Ako 
nedostaju resursi, 

ignoriraju socijalne po lni razvoj 
 9), 

usluga socijalog rada. 
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rada jeste njena dostupnost, koja se osigurava ispunjenjem 
standarda, definiranjem broja korisnika i transparentnim listama 

N
socijalnog rada trebaju biti 
socijalnim i kulturni

a
odnosno vladinim sektorom, a koje se ne odnose samo na skrb, 

(Paris Conference 1928, Vol 1, 688, prema: Eilers, 2003). Iz 
prezentiranog 
usluga socijalnog rada. Zapravo, na obim i vrstu usluga od op eg 

5 
geografske, ekonomske, socijalne i kulturne okolnosti 

 

Standardi kvaliteta usluga s posebnim osvrtom na kvalitetu 
usluga socijalnog rada 

 kvaliteta , 
predstavlja svojstvo, 

j 
definiciji tog termina. Prema normi ISO 9000, kvaliteta je stepen 
do kojeg skup svojstvenih karakteristika ispunjava zahtjeve . 

, predstavlja 
specifikacije ili druge precizne kriterije koji se koriste kao pravila, 
smjernice ili definicije karakteristika u cilju osiguranja da 
proizvodi, procesi ili usluge odgovaraju svojoj namjeni, odnosno da 

, u tijesnoj vezi s 
, koji predstavlja pojam koji je s 

dstavlja osnovnu mjeru prema kojoj se 
                                                
5 Sve usluge od op eg interesa mogu se klasificirati u tri kategorije. U prvu 

polic e, 
usluge, odnosno usluge socijalnog rada, koje se odnose na one usluge koje su 

nakog pristupa (http://euinfo.rs/plac2/usluge-od-
opsteg-interesa/). 
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razvijaju i uspostavljaju druge mjere, a s 
se s 

proizvoda. Iz navedenog proizlazi da standard kvaliteta nekog 

, koji se 
valiteta, 

upravljanja koji je fokusiran na ispunjavanje osnovnih zahtjeva. 
uz planiranje, 

te se stoga m
znati da li se ostvaruju ciljevi organizacije, kako se ostvaruju, koje 

je kontrola ona 

je 
,  43), kvaliteta je 

   
 o 

kvaliteti usluga socijalnog rada, onda se u literaturi (Smith, 1996) 
 

 
uslugama, 

 
, i 

 valiteta obuhvata selekciju i razvoj 
resursa.  

S druge strane, neki autori 

a 

ada za 

valiteta 

pojedinca u poziciju korisnika socijalnih ili usluga socijalnog rada. 
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Iz prezentiranih faktora koji ukazuju na nivo kvaliteta usluga 
proizlaze i njene dimenzije, a to su: podesnost (usluga je 

je pravedna 

ist 
potrebnu za klijenta), prihvatljivost (usluge su prihvatljive kada 

zajednice) i efikasnost (usluge su efikasne kada se resursi ne 
ugih) 

(Maxwell, 1984). Postavlja se pitanje, 

 kvaliteta 
promjena, nosiocima tih promjena koji trebaju biti motivirani i 
pravilno kontrolirani, a koje se temelje, bar kada je kvaliteta usluga 
socijalnog rada u pitanju, 

organizaciju u 
, u 

 

2001). Pri tom treba imati u vidu da sve lokalne razine nisu u 
 61). 

Zato se, u cilju ostvarivanja minimalne kvalitete, 
literaturi : s jedne strane 
marketizacija, odnosno pristup u kojem se javne usluge stavljaju na 

sijski 
participiraju u njima, i, s druge strane, konzumerizam (Wallace i 
Pease, 2011), 

 i potrebama. 
-

, koji integrira 

efikasnost, zadovoljav
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u socijalnom radu razgovor, jer, 

- , komunikacija je osnovno sredstvo rada 

dalje zavisi kvaliteta usluge u socijalom radu u skladu sa 
sa

 3). Iz navedenog proizlaze elementi od kojih zavisi 
kvaliteta usluge u socijalnom radu, a to su: razgovor, dijalog, 
otkrivanje, sustvaranje, sudjelovanje, mijenjanj

i timski rad. Upravo navedeni elementi najbolje oslikavaju 
kvalitetu usluga socijalnog rada, jer, nesumnjivo, 
govoriti o kvaliteti usluga ako nema saradnje, os

korisniku usluge, odnosno klijentu. Sa spomenutim elementima u 
tijesnoj vezi su i principi na kojima se temelji standard kvaliteta, a 
koji e 

navedenom posebno treba imati na umu da svi ljudi imaju ista 
prava na usluge socijalnog rada, bez obzira na spol, rasu i 

nje, seksualnu 
orijentaciju, 
posebnosti.  

ni procedura koja predstavlja sredstvo za dostizanje standarda, a 
zna i propisana 

 

najjednostavnije klasificirati na minimalni i standard visoke 
kvalitete. Prvi (minimalni) predstavlja osnovni kvalitet koji se mora 
osigurati ; 
drugi (standardi visokog ili izvanrednog kvaliteta) razvija se iz 
najbolje prakse  , pored minimalnog (osnovnog), 

i 
, standardi 
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iraju kroz standarde strukture6 i standarde 
usluga7 (funkcionalni standardi). 

mjerljivi, koji osiguravaju konzistentnost 
, standardi moraju biti usa

sposobnost samoregulacije te ispunjavati svoju svrhu, , 

usa
oa kvaliteta usluga, prema nekim 

, , i to 
monitoring, koji pokazuje da li se aktivnosti koje su finansijski 

, i 
evaluacija, koja ima za cil
(efekata, promjena), te daje odgovor na pitanje: 

? 
valiteta usluga ne manje 

proceduri licenciranja, odnosno postupku u kome se ispituje da li 
 

, 

pojedinac 
 oblasti socijalnog rada. Osnovni cilj 

licenciranja je uglavnom usmjeren ka tome da osigura 
kadar za rad sa skupinama koje iziskuju poseban pristup (npr. 
starije osobe, osobe s invaliditetom, djeca i drugi socijalno 

ce). Stoga, propisi koji bi imali za cilj 

osnovnih 

                                                
6 Standardi strukture se odnose na materijalne (infrastrukturne), kadrovske i 

 
Naprimjer  
Svakom korisniku je na raspolaganju najmanje 7m2  
7 Funkcionalni standardi vrijednosne, kvantitativne i kvalitativne 

zahtjeve za 
, individu

ir nedjeljni 
plan rada personalnog asistenta sedam (7) dana unaprijed.     
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njenog obnavljanja i na
(http://www.noois.rs/dokumenta-publikacije/usvojeni-propisi/186-
pravilnik-o-licenciranju-strucnih-radnika-u-socijalnoj-zastiti). Iz 

temelji na unificiranosti i inkluzivnosti, a ne na diskriminatornosti i 
ekskluzivnosti. Stoga se kao bitni pokazatelji standarda u 
socijalnom radu mogu navesti r , 

ouzdanost
validni, 
se zasnivaju na teoriji i praksi, te kao takvi da budu jasni, 
podrazumijeva njihovu razumljivost kako profesionalcima tako i 

kvaliteta usluga socijalnog rada, kao i kontrola ostalih usluga, 
trebala bi 
ciljeva i, po potrebi,  korektivnih mjera, sve u cilju 
postiz  

Analiza kvaliteta usluga socijalnog rada u Bosni i Hercegovini 
 Metodologija analize 

U cilju analize kvaliteta usluga socijalnog rada u Bosni i 
analize , 

, lnih propisa 
(en
oblasti, jer upravo oni kroz propisane odredbe 

valiteta tih usluga, koje, po svemu 

/ili 

relevantnih informacija iz oblasti kvaliteta usluga socijalnog rada u 

propisa istaknuti da je pojava novih socijalnih rizika karakteristika 
avremenog 

d profesionalce, posebno pred socijalne 
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trebali da dopri
socijalnih problema kod sve ve

, kroz izmjene 

u sa 

postkonfliktno8

-

usluga socijalnog rada, kako u BiH tako i u ostalim republikama 
, 

  
u takvog, ili bar 

, 

mogu svrstati u domenu socijalnog rada, odnosno one koje imaju 
prefiks .  

usluge socijalnog rada, nim 

oblikom, mjerom i uslugom socijalnog rada podrazumijeva svaki 

 U 
kontekstu teoretske analize, da bi se moglo govoriti o kvaliteti 
usluga socijalnog rada koje su usmjerene prema korisnicima 
socijal

iz 
bilo kojeg razloga u nepovoljnoj poziciji, a koji u takvoj situaciji 

, prema 
nekim autorima (Smith, 1996), kako je i spominjano, uzmu u obzir 

                                                
8 Izraz postkonfliktni koristi se kao  za  na pose

i

 119). 
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. Stoga, najprije treba uzeti 
u obz
klijenti misle o uslugama ove vrste (npr. stav o tome da li su 

efikasne, da li zadovoljavaju potrebe i sl.), s tim da 
 treba da kontinuirano 

stavljaju na dispoziciju svoje vlastite resurse korisnicima usluga, 
na individualnom radu sa korisnicima 

- efikasnosti uslug

 Na kraju, 
kvaliteta neophodno je da u sami proces kreiranja (propisivanja) 

pozitivne i negativne promjene u je i na selekciji i 
razvoju resursa te a, 

 i one iz oblasti socijalnog rada. 
U razmatranju trenutnog stanja kvaliteta usluga socijalnog 

rada neophodno se prisjetiti da Ustav BiH propisuje direktnu 
primjenu Evropskom konvencijom za 

njihov prioritet nad svim ostalim zakonima. Pored toga, Aneksom I 
na Ustav navodi  

spomenuti: 
kulturnim pravima, Konvenciju o ukidanju svih oblika 

u o pravima djeteta 
( , 

su entitetskim zakonodavstvom i 
, u Federaciji Bosne i 

Hercegovine socijalne usluge normirane su Zakonom o osnovama 
 

djecom u FBiH ( , br. 36/99, 54/04, 39/06, 
14/09). Tim z

kantona, u skladu sa U

porodice sa 
federalni zakon postavio minimalni obim prava i korisnika 
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postupak za sticanje , 

m prilikama u kantonima. Analizom i 
komparacijom kantonalnih propisa sa federalnim zakonom, ali i u 

, 

aspekta normiranja socijalnih prava i dostupnosti usluga socijalnog 

usluga nametnula se kao uvjet za analiziranje podzakonskih propisa 
koji uspostavljaju standarde u odnosu na broj socijalnih radnika 

su neophodni za obavljanje djelatnosti u okviru sistema socijalne 
Pos

usluge , 

 , u FBiH propisana je 
kao posebna kategorija , u koju su 

rodicama. Spomenute podusluge su 
mapirane u Situacionoj analizi o socijalnim uslugama FBiH. 
Analiza kvaliteta socijalnih usluga u FBiH utemeljena je Zakonom 

, br. 31/08 i 27/12) od 
strane Federalnog ministarstva rada i socijalne politike. U te svrhe 
usvojen je i 
ustanovama , br. 
15/13), koji ke minimalne standarde za rad i 

e zasebne minimalne standarde za 
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U Republici s
Zakonom o ( ). 

zakona navodi se da svojim 
odredbama 

e za ostvarivanje 
prava, djela

siranje, nadzor, kao i druga 

Za analizu usluga socijalnog rada relevantni su i Pravilnik o 
uvjetima za osnivanje ustanova socijalne 

, br. 24/13), 

unjenosti 

(https://www.akta.ba/legislativa/pravilnik-o-vodenju-evidencija-u-
socijalnoj-zastiti/73217), korisnika 

 
, pod uslugama socijalnog rada mogu 

ijalne usluge i druge mjere koje 
, i 

usluga/prava osnivaju se ustanove s

je predvidio da, 
samouprave svojom odlukom, u sklad

njihovo ostvarivanje. S tim u vezi, prema odredbama Zakona o 
, 

ica sa invaliditetom, 

u vaspitanju i obrazovanju djece sa smetnjama u razvoju, 
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sahrane korisnika prava/usluga socijalnog rada, usluge SOS-
telefona, kao i druga prava i usluge prema potrebama jedinica 
lokalne samouprave ( ). 

distrikta 
starijih, iznemoglih i drugih lica u stanju socijalne potrebe, 

uvjete za 
njihovo ostvarivanje, 

ostvariti prema ovom zakonu su: usluge socijalnog i drugog 

invalidnih 
porodicu, k  

Navedenom analizom socijalnih usluga/prava i podusluga 

rada, nesumnjivo je da se o tom segmentu 
adekvatno h profesionalaca. 

 Bosni i Hercegovini 

FBiH ne postoji poseban propis koji bi tretirao ovo pitanje, dok u 

s je 
subjekta koji planir

 7).  
, u cilju ostvarivanja standarda kvaliteta usluga 

neophodno je , 
 i , kako je kontrola 

uvjet 

primaju, neophodno je, kroz kontrol
, 

njegova djelatnost bude standardizirana, odnosno da bude 
, redosli

 i , 2015: 
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navedeno, 

navedenog proizlazi da su standardi osnova za ostvarivanje 
kvaliteta usluga, te da, , oni treba da: 

predstavljaju osnov za kontrolu; provode politiku u praksi; 
 

iskaze; doprinose kvalitetnim ishodima kroz ohrabrivanje korisnika 
efektivnosti, te da 

  

 

, kao i stvaranje 
realnih uvjeta , trebao bi biti imperativ svih 
sa

sijske sti, posebno u 

2013: 136), 
h s ratom i 

poratnim procesima post konfliktne izgradnje mira i tranzicije 

apore ka 

potvrdile temeljne vrijednosti profesije socijalnog rada i osnovni 
smjer djelovanja profesionalaca socijalnih radnika, ali bi se ujedno 

uvjeta  i 
navedeno, 
na revitaliziranje , uz 

avremenih vrijednosti na kojima se temelji 
socijalni rad, a to su prije svega socijalna pravda i ljudska prava 
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Hercegovini uspostave postupci za mjerenje i ocjenu usluga 
Tu bi posebnu ulogu imalo 

reguliraju ovu oblast, i
profesionalaca i od njihove jedinstvene reprodukcije usvojenih 

Gavrilo  i , 2015: 289) koji 

na malobrojnost usluga socijalnog rada, onda nesumnjivo treba u 
narednom periodu raditi na razvijanju onih socijalnih usluga koje u 

Zapravo, prema Dobrovoljnom evropskom okviru9, potrebno je 
osigurati normativne pretpostavke za djelatnost socijalnog rada u 

cije, socijalne akcije, rada sa 
 7). Stoga, 

socijalnog rada u entitetima 
aktivnosti koje bi vodile uspostavljanju jedinstvenih prava i usluga 

vremenu kriza, 
donose niz mjera k

anove zajednice. 
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QUALITY STANDARDS OF SOCIAL WORK SERVICES 
WITH PARTICULAR REFERENCE TO THE SITUATION 

IN BOSNIA AND HERZEGOVINA 

-  

Abstract 

Social work services should be a basic indicator of the life 
quality of people in a certain society, but also an indicator of the 
level of social and economic rights fulfillment. However, the 
fulfillment of the aforementioned rights and the availability of 
social work services depend on the socio-economic development of 
a country and a series of changes affecting the prosperity of a 
society, which is causally related to the scope of services. Based on 
this, the aim of the paper is to point out the existing scope and 
availability of social work services in Bosnia and Herzegovina, but 
also to look at the factors that may affect their scope and type. The 
paper focuses on the theoretical interpretation of the possibilities 
and limitations of the control of social work services with particular 
reference to the situation in Bosnia and Herzegovina.  

Keywords: social work, services, quality, standards. 
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