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STANDARDI KVALITETA USLUGA SOCIJALNOG
RADA S POSEBNIM OSVRTOM NA SITUACIJU U
BOSNI I HERCEGOVINI

Sazetak

Usluge socijalnog rada trebale bi biti osnovni pokazatelj
kvaliteta zivota ljudi u odredenom drustvu, ali i pokazatelj nivoa
ostvarivanja socijalnih i ekonomskih prava. Medutim, ostvarivanje
navedenih prava, ali i dostupnost usluga socijalnog rada, ovise kako
od socio-ekonomskog razvoja odredene zemlje tako i od niza
promjena koje uticu na prosperitet odredenog drustva, sto je u
uzrocno-posljedicnoj vezi sa obimom usluga. Iz navedenog proizlazi
cilj ovog rada, a to je ukazati na postojeci obim i dostupnost usluga
socijalnog rada u Bosni i Hercegovini, ali i osvrnuti se na faktore koji
mogu da uticu na njihov obim i vrstu. U radu je poseban fokus
stavljen na teorijsku interpretaciju mogucnosti i ogranicenja kontrole
usluga socijalnog rada s posebnim osvrtom na situaciju u Bosni i
Hercegovini.

Kljuéne rijeci: socijalni rad, usluge, kvalitet, standardi

Uvod

U vrijeme kada su sva drustva podlozna uglavnom
negativnim promjenama iz kojih, u najSirem smislu rijeci, proizlazi
nesigurnost zivota svakog pojedinca, sigurno da socijalni rad i
usluge koje pruzaju profesionalci, socijalni radnici, imaju
nezamjenjivu ulogu. S tim u vezi, govoreci o uslugama socijalnog
rada moze se re¢i da obuhvadaju sva prava iz oblasti socijalne
zaStite. Takoder, ukoliko se uzme u obzir Globalna definicija
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socijalnog rada', pod uslugama socijalnog rada mogu se smatrati
sve aktivnosti koje imaju za cilj pozitivne druStvene promjene,
razvoj, te oslobadanje i osnazivanje ljudi.

Analiziraju¢i obim i vrstu usluga socijalnog rada, odnosno
socijalne zastite u Bosni i Hercegovini, posebno vazno je ukazati
da tu oblast regulira 20 zakona na entitetskom i na kantonalnom
nivou, a pri tome zakoni na entitetskom nivou reguliraju ova
pitanja na razli¢ite nacine. Navedeno ukazuje na svu tezinu
utvrdivanja stvarnih usluga socijalnog rada, ali i1 utvrdivanja
njihove dugoro¢ne odrzivosti s obzirom na neizvjesnosti koje
svakodnevno sve vise proizlaze iz kriza koje su obiljezile 21. vijek,
ali i iz samog sistema. Stoga, nije tesko zakljuciti da na realizaciju i
razvijanje usluga socijalnog rada u bh. drustvu, pored kriza iz kojih
proizlaze negativne promjene, posebno utice kompliciran i
nefunkcionalan sistem, posebno u Federaciji BiH, u kojoj su
nadleznosti iz ove oblasti prenesene na 10 kantona, a sistem
socijalne zastite ukljucuje, ¢ak, preko 30 ministarstava i institucija’.
Pored navedenog, svaki kanton ima svoje ministarstvo koje je
zaduzeno za oblast socijalne i zdravstvene zastite, zastite ratnih
osoba s invaliditetom i njihovih porodica, raseljenih lica, izbjeglica,
rada i zaposljavanja. Kantoni donose i usvajaju svoje zakone u
oblasti socijalne zastite, koji nisu uvijek uskladeni sa federalnim
zakonom iz te oblasti. Zbog svega navedenog namece se pitanje, da
li se moze govoriti bar o minimalnoj kvaliteti usluga koje se
pruzaju korisnicima usluga socijalnog rada, odnosno socijalne
zastite? U iznalazenju odgovora na navedeno pitanje, a prema
raspoloZivim podacima (Vodi¢ za ostvarivanje prava iz socijalne

! Prema Globalnoj definiciji socijalnog rada, ,socijalni rad je prakti¢no

zasnovana profesija i akademska disciplina koja promovira drustvenu promjenu i
razvoj, socijalnu koheziju, te osnazivanje i oslobadanje ljudi”.

2 Ministarstvo rada i socijalne politike FBiH i 10 kantonalnih ministarstava:
- Ministarstvo za pitanja boraca i invalida obrambeno-oslobodilackog rata FBiH,
- Ministarstvo raseljenih osoba i izbjeglica FBiH,

- Ministarstvo zdravstva FBiH i1 10 kantonalnih ministarstava zdravstva
- Zavod zdravstvenog osiguranja i reosiguranja FBiH 1 10 kantonalnih
zavoda/fondova,

- Zavod za penzijsko i invalidsko osiguranje FBiH,

- Federalni zavod za zapoSljavanje i 10 kantonalnih zavoda za zapoSljavanje -
Centri za socijalni rad - dva kantonalna (Sarajevo i Bosansko-podrinjski kanton)
1 71 opéinski centar.
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zastite, 2011), gradani veoma rijetko traze svoja prava pred
nadleznim institucijama podnoSenjem tuzbi ili zalbi unutar
institucija ili pred sudovima. Neki od klju¢nih razloga za ovo
nalaze se u ¢injenici da su oni generalno neobavijesteni o svojim
pravima, $to ne iznenaduje s obzirom na mnostvo zakona i propisa
koji reguliraju ovu oblast. S obzirom na navedeno moZe se
konstatirati da su usluge socijalnog rada u BiH vrlo Cesto irealne
iako normirane mno$tvom nacionalnih propisa usaglasenih sa
kljuénim medunarodnim dokumentima iz ove oblasti.

Usluge socijalnog rada: odredenje, karakteristike i principi

Razli¢ita su shvadanja termina “usluga”. Ipak, u najSirem
smislu rije¢i moze se re¢i da predstavlja skup radnji pojedinca ili
grupe usmjerenih ka zadovoljenju necijih potreba. Pri tome mogu,
ali ne moraju, biti upotrijebljeni materijalni resursi, iz cCega
proizlazi da se sve usluge uglavnom dijele na materijalne 1
nematerijalne. Dakle, one se sastoje od aktivnosti i dobara koje se
nude korisniku u cilju poboljsanja kvaliteta zivota kroz
zadovoljavanje potreba i otklanjanje/ublazavanje rizika, te kao
takve treba da budu kontinuirane 1 dostupne podjednako svima koji,
iz bilo kojeg razloga i u bilo kojem momentu, trebaju takvu uslugu.
U tijesnoj vezi sa uslugama je i kvaliteta, zbog ¢ega ne ¢udi da je u
fokusu nekih definicija upravo taj termin. Polaze¢i od navedenog
pojedini autori (Pandzi¢, 2015) kao osnovne performanse usluge
istitu sve ono S§to proizlazi iz termina ,kvaliteta“, a posebno:
pouzdanost, odgovornost, kompetentnost, ljubaznost, pristup
usluzi, komunikativnost i kredibilitet.

Govore¢i o uslugama iz oblasti socijalnog rada nezaobilazno
je osvrnuti se na socijalnu pravdu, ljudska prava, kolektivnu
odgovornost 1 postovanje razli¢itosti kao osnovne principe
socijalnog rada navedene uz Globalnu definiciju. Takoder, uz tu
definiciju navodi se da je temeljni zadatak profesije socijalnog rada
ostvarivanje blagostanja i1 razvoja ljudi, $to se u savremenim
uslovima ne moZe ni zamisliti bez kontinuiranog ulaganja napora u
kvalitetno pruzanje usluga iz ove oblasti. Imaju¢i u vidu svu
raznolikost koja se javlja u definicijama usluga socijalnog rada, nije
teSko zakljuciti da se za pojmovna odredenja tog termina vezu
mnoge poteskoce koje proizlaze iz ¢injenice da se pojmovi poput:
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socijalne usluge, socijalna pomoé¢, socijalna zastita, koriste kao
sinonimi za taj termin. Stoga se u literaturi (Pandzi¢, 2015: 21)
navodi da ne postoji jedinstvena definicija usluga socijalnog rada,
odnosno socijalnih usluga, ali se u svim EU-dokumentima upravo
socijalne usluge, odnosno usluge socijalnog rada, navode kao
kljuéni element socijalnog programa EU, jer imaju, kako je vec
navedeno, klju¢nu ulogu u pobolj$anju kvaliteta Zivota i osiguranju
socijalne zastite. Imajuéi sve navedeno u vidu, usluge socijalnog
rada, u najSirem znacenju, obuhvatile bi sve one segmente koji se
odnose na socijalne potrebe ljudi, kao $to su: usluge za starije
osobe, usluge za osobe s invaliditetom, ali 1 sve druge mjere iz
oblasti socijalne zaStite. Stoga se mozZe konstatirati da usluge
socijalnog rada, odnosno socijalne usluge, obuhvacaju
mreZu institucija, organizacija i sluzbi formiranih radi
promocije zdravljai dobrobiti gradana. Navedeno potvrduje i
sadrzaj Evropske socijalne povelje®, kojom se drzave potpisnice
obavezuju osigurati pravo na stanovanje, zdravlje, obrazovanje,
zapos$ljavanje, pravnu i socijalnu zastitu, slobodu kretanja i
nediskriminaciju, S$to se upravo moze podvesti pod uslugama
socijalnog rada. Zapravo, sve potpisnice navedenog dokumenta se
obavezuju na uspostavu sistema socijalne  zaStite na
zadovoljavajuéem nivou (¢l. 12), te s ciljem osiguranja
djelotvornog prava na koriStenje sluzbi socijalne zaStite, na
promoviranje, odnosno pruzanje usluga koje koriStenjem metoda
socijalnog rada doprinose dobrobiti i razvoju pojedinca i skupina
unutar zajednice, te se obavezuju na poticanje uceséa pojedinaca,
dobrovoljnih i drugih organizacija u uspostavi i odrzavanju sluzbi
socijalne zaStite. Navedenim se ukazuje na raznolikost usluga
socijalnog rada koje mogu uklju¢ivati: pomaganje ljudima da
postanu nezavisni do stepena do kojeg je to mogucée, pravnu
pomo¢, bracno savjetovanje, grupe gradana za podrsku, zastupanje,
ostvarivanje  finansijske = pomo¢i, nadzor nad djecom,
povezivanje klijenata sa resursima, savjetovanje i drugo. Zbog toga
usluge socijalnog rada trebale bi da se fokusiraju na one segmente
koji u savremenim drustvima mogu da pridonesu vecoj socijalnoj,

* Evropska socijalna povelja je dokument usvojen od strane Vijeca Evrope 1961.
godine, revidiran 1996. godine, koji garantira Sirok spektar osnovnih socijalnih i
ekonomskih prava.
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ali i ekonomskoj jednakosti, unapredenju dostojanstva i vrijednosti
naroda i ljudi, te jaCanju priznavanja vaznosti ljudskih odnosa. U
cilju ostvarivanja svega spomenutog, usluge ovog tipa trebale bi
obuhvatiti sve one aktivnosti koje, kako se navodi u Globalnoj
agendi socijalnog rada, imaju za cilj ja¢anje kapaciteta zajednica za
interakciju sa svojim vladama kako bi proSirile socijalni i
ekonomski razvoj. Ako se uzme u obzir da je socijalni razvoj skup
kvalitativnih i kvantitativnih promjena u sferi zivotnih, radnih i
socijalnih uslova ljudi (Laki¢evi¢ 1 Gavrilovi¢, 2008), te da je
ekonomski razvoj pretpostavka ostvarivanja socijalnog*, onda se
namece zakljuc¢ak da ni usluge socijalnog rada ne mogu biti
pruzene onima kojima su neophodne ukoliko ne postoji
uravnotezenost izmedu socijalnog i ekonomskog razvoja. Prateéi
navedeno, glavni cilj pruzanja usluga socijalnog rada bi trebao biti
stvaranje uslova za sprovodenje fundamentalnih socijalnih prava i
stvaranje jednakih moguénosti za socijalno isklju¢ene skupine, ali i
za one koji su u riziku da to postanu. Medutim, i pored navedenog,
sve “socijalne aktivnosti” nisu i ne mogu biti usluge socijalnog
rada. Zapravo, da bi odredena usluga imala karakter usluge
socijalnog rada neophodno je da bude usmjerena na unaprijed
definiranu grupu (npr. nepokretne ili slabo pokretne osobe iznad 65
godina, djecu s teSko¢ama u razvoju, osobe s invaliditetom i sl.) i
svrhu, da bude unaprijed utvrden sadrzaj usluge, ali i da imaju
karakter  kontinuiranosti,  dostupnosti,  funkcionalnosti i
ekonomicnosti. Pored navedenog, sve usluge socijalnog rada
trebale bi da budu zasnovane na strukturalnim i funkcionalnim
standardima. Ovdje posebno treba imati u vidu neophodnost
pruzanja usluga kroz duzi vremenski period, ¢ime vrijeme, kao u
ostvarivanju socijalnog razvoja, dobije posebnu dimenziju, a Sto
uslugu ¢ini odrzivom sa stanoviSta stabilnih izvora finansiranja.
Ono $to takoder odreduje odredenu uslugu kao uslugu socijalnog

4 Ekonomski i socijalni razvoj usko su povezani, meduzavisni i nedjeljivi.
Ekonomski razvoj je pretpostavka za ostvarivanje socijalnih ciljeva. Ako
nedostaju resursi, ne moze se govoriti o realizaciji socijalnih ciljeva i na
adekvatan nacin zadovoljiti socijalne potrebe. S druge strane, ne moze se
ostvariti uravnotezen ekonomksi razvoj i efikasna ekonomija ukoliko se
ignoriraju socijalne potrebe stanovnistva i ukoliko se sputava socijalni razvoj
(Lakiéevi¢; Gavrilovi¢, 2008: 9), koji nesumnjivo ima veliki znacaj na razvoj
usluga socijalog rada.
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rada jeste njena dostupnost, koja se osigurava ispunjenjem
standarda, definiranjem broja korisnika i1 transparentnim listama
¢ekanja. Navedeno jo$ jednom potvrduje cCinjenicu da usluge
socijalnog rada trebaju biti uskladene sa ekonomskim, tehnoloskim,
socijalnim i kulturnim razvojem drustva, te da ih pruza drzava ili
privatni sektor koji djeluje najceS¢e u saradnji sa drzavnim,
odnosno vladinim sektorom, a koje se ne odnose samo na skrb,
socijalne akcije i socijalnu dobrobit, ve¢ i na higijenu i edukaciju
(Paris Conference 1928, Vol 1, 688, prema: Eilers, 2003). Iz
prezentiranog moze se zakljuéiti da ne postoji univerzalna lista
usluga socijalnog rada. Zapravo, na obim 1 vrstu usluga od opceg
interesa (usluge socijalnog rada, postanske i neekonomske usluge)’
uticu geografske, ekonomske, socijalne i1 kulturne okolnosti
odredene drzave, tako da svaka drzava u skladu s moguénostima
utvrduje njihovu vrstu i obim.

Standardi kvaliteta usluga s posebnim osvrtom na kvalitetu
usluga socijalnog rada

Rije¢ kvaliteta potjeCe od latinske rije¢i “qualitas”, $to
predstavlja svojstvo, sposobnost, vrijednost, te buduéi da se koristi
na razne nacine, ne moze se govoriti o jasnoj i jedinstvenoj
definiciji tog termina. Prema normi ISO 9000, ,.kvaliteta je stepen
do kojeg skup svojstvenih karakteristika ispunjava zahtjeve®.
Takoder, predstavlja dokumentirane dogovore koji sadrze tehnicke
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
odgovaraju odredenom standardu. Prema tome, u tijesnoj vezi s
kvalitetom je termin ,,standard®, koji predstavlja pojam koji je s
jedne strane mjerljiv, a s druge izrazava zahtjev. Zapravo, za
standard se moze reci da predstavlja osnovnu mjeru prema kojoj se

5 Sve usluge od opéeg interesa mogu se klasificirati u tri kategorije. U prvu
kategoriju spadaju one usluge koje se sprovode u zamjenu za placanje, kao §to su
postanske usluge. Druga kategorija obuhvata neekonomske usluge, kao Sto su
policija, pravosude te socijalno osiguranje, i u tre¢u kategoriju spadaju socijalne
usluge, odnosno usluge socijalnog rada, koje se odnose na one usluge koje su
usmjerene ka zadovoljavanju potreba ugrozenih gradana, a zasnivaju se na
nacelima solidarnosti i jednakog pristupa (http://euinfo.rs/plac2/usluge-od-
opsteg-interesa/).
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razvijaju i uspostavljaju druge mjere, a s glediSta korisnika
usluge/potrosaca povezuje se s korisnos$¢u ili cijenom, dok se s
gledista proizvodaca povezuje s oblikovanjem i izradom usluge ili
proizvoda. Iz navedenog proizlazi da standard kvaliteta nekog
proizvoda ili usluge odreduje odnos Zelja i potreba korisnika i
njihove realizacije od proizvodaca ili davaoca usluga, koji se
uglavnom utvrduje kontrolom kvaliteta, $to predstavlja dio sistema
upravljanja koji je fokusiran na ispunjavanje osnovnih zahtjeva.
Ovdje se Cini nezaobilaznim ukazati da kontrola uz planiranje,
organiziranje i vodenje predstavlja osnovnu funkciju menadzmenta,
te se stoga moze konstatirati da je ona uslov bez kojeg nije moguce
znati da li se ostvaruju ciljevi organizacije, kako se ostvaruju, koje
su slabe tacke i da li neSto treba mijenjati. Zato je kontrola ona
menadzerska funkcija koja sluzi da se utvrdi kvaliteta pruzene
usluge, jer kvaliteta nije roba koja moze biti kupljena na polici, niti
je to filozofija koja moZze biti apsorbirana u jednom pokusaju. U
konacnici, kako isti¢u neki autori (Smith, 1996: 43), kvaliteta je
,pruzanje potpune satisfakcije — nudeci kupcima ono $to oni Zele,
kada to Zele i po cijeni koja im je ponudena”. Kada se govori o
kvaliteti usluga socijalnog rada, onda se u literaturi (Smith, 1996)
isticu tri vazne dimenzije koje se o€ituju u tome:

— da je klijjentova kvaliteta ono S§to klijenti misle o

uslugama,

— da profesionalna kvaliteta ukljuuje rasudivanje od

strane stru¢njaka, i

— da menadZzment kvaliteta obuhvata selekciju 1 razvoj

resursa.

S druge strane, neki autori (Donabedian, 1983) govore¢i o
kvaliteti usluga socijalnog rada isticu tri grupe faktora koji uti¢u na
nju. Prva grupa faktora obuhvata ,strukturu® koja podrazumijeva
fizicke, organizacijske i ostale karakteristike sistema koji pruzaju
zastitu 1 njihov ambijent. Ona ukljucuje prostor, budzet, politiku i
procedure. Druga grupa faktora odnosi se na ,,proces™ koji se
odnosi na ono §to je napravljeno u oblasti socijalnog rada za
klijente. Na kraju, treéa grupa faktora odnosi se na ,rezultat®,
odnosno obuhvata ono S§to je postignuto na generalnom
unapredenju kvaliteta Zivota, odnosno obuhvata ono $§to je
ostvareno na polju prevazilazenja nepovoljnosti koje su dovele
pojedinca u poziciju korisnika socijalnih ili usluga socijalnog rada.
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Iz prezentiranih faktora koji ukazuju na nivo kvaliteta usluga
proizlaze 1 njene dimenzije, a to su: podesnost (usluga je
sprovedena onda kada je to ono $to klijent trazi), jednakost (usluga
je pravedna kada svi klijenti imaju pravo na svoj dio zastite),
pristupacnost (usluge su pristupacne kada lista ¢ekanja nije preduga
ili kada klijenti ne moraju putovati na vece udaljenosti da bi bili
zbrinuti), efektivnost (usluge su efektivne kada postizu korist
potrebnu za klijenta), prihvatljivost (usluge su prihvatljive kada
zadovoljavaju umjerena ocekivanja Kklijenta, profesionalaca i
zajednice) 1 efikasnost (usluge su efikasne kada se resursi ne
iscrpljuju na specificnim uslugama ili klijentima na $tetu drugih)
(Maxwell, 1984). Postavlja se pitanje, kako poboljsati kvalitetu
usluga u socijalnom radu? Zbog razmatranja moguéih puteva koji
mogu dovesti do Zeljenog cilja bitno je naglasiti da je od posebne
vaznosti osluskivanje osoblja, odnosno praéenje izjava stru¢njaka o
tome Sta moze dovesti do efikasnije usluge, jer nesumnjivo
unapredenje kvaliteta ovisi o djelotvornom menadzmentu
promjena, nosiocima tih promjena koji trebaju biti motivirani i
pravilno kontrolirani, a koje se temelje, bar kada je kvaliteta usluga
socijalnog rada u pitanju, na izjavama i iskustvima stru¢njaka koji
pruzaju usluge. U kontekstu modernih drustava, gdje se nastoji
maksimizirati u¢inak socijalnih usluga a minimizirati ulozeni novac
u taj segment, premjesta se odgovornost za njihovu organizaciju u
mrezu kombinirane socijalne politike i socijalno partnerstvo, u
¢emu sudjeluju raznovrsni pruzatelji usluga kao §to su: civilno
drustvo, religijske zajednice, lokalna samouprava (Wallace 1 Pease,
2001). Pri tom treba imati u vidu da sve lokalne razine nisu u
moguénosti osigurati adekvatan standard (Mihanovi¢, 2013: 61).
Zato se, u cilju ostvarivanja minimalne kvalitete, u naucnoj
literaturi kao moguéi pristupi spominju: s jedne strane
marketizacija, odnosno pristup u kojem se javne usluge stavljaju na
trziSte a korisnici mogu Koristiti usluge ukoliko finansijski
participiraju u njima, i, s druge strane, konzumerizam (Wallace i
Pease, 2011), gdje se oni kojima usluga treba ponasaju kao kupci i
biraju “proizvod” u skladu sa svojom plateznom moc¢i i potrebama.
S prethodna dva koncepta autori (Miljanovié¢, 2013, prema GadzZo-
Sagi¢, 2021) vezu i koncept menadzerijalizma, koji integrira
odredeni stil prakse, sistem tehnika postupaka, a koji ukljucuje
povecanje izvrsnosti, povecanu efikasnost, zadovoljavajuci u¢inak,
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racionalno troSenje resursa, ve¢i nadzor kao i stalnu tendenciju
redukcije troskova. U ovom segmentu posebno treba imati u vidu
¢injenicu da je srediSnji prostor u kojem se odvija pruzanje usluge
u socijalnom radu razgovor, jer, kako se isti¢e u stru¢noj literaturi
(Gadzo-Sasi¢, 2010), komunikacija je osnovno sredstvo rada
socijalnih radnika, a §to i ¢ini osnovu razvijanja suradnog odnosa
izmedu profesionalaca, ali i izmedu stru¢njaka i klijenata, od ¢ega
dalje zavisi kvaliteta usluge u socijalom radu u skladu sa
savremenim paradigmatskim promjenama (Caginovié Vogringi¢;
Mesl, 2007: 3). Iz navedenog proizlaze elementi od kojih zavisi
kvaliteta usluge u socijalnom radu, a to su: razgovor, dijalog,
otkrivanje, sustvaranje, sudjelovanje, mijenjanje, osnaZivanje,
suradni odnos, plan zastite ili individualizirani suradni plan pomo¢i
1 timski rad. Upravo navedeni elementi najbolje oslikavaju
kvalitetu usluga socijalnog rada, jer, nesumnjivo, ne moze se
govoriti o kvaliteti usluga ako nema saradnje, osnazivanja, plana
aktivnosti koje proizlaze iz usluge koju treba da pruza stru¢njak
korisniku usluge, odnosno klijentu. Sa spomenutim elementima u
tijesnoj vezi su 1 principi na kojima se temelji standard kvaliteta, a
koji crpe uporiSte iz vrijednosnih sudova i oznafavaju opée
smjernice ka kojima neko drustvo ili sistemi streme. U svemu
navedenom posebno treba imati na umu da svi ljudi imaju ista
prava na usluge socijalnog rada, bez obzira na spol, rasu i
nacionalnu pripadnost, politicko i vjersko opredjeljenje, seksualnu
orijentaciju, uz puno uvazavanje njihove kulturoloske i druge
posebnosti.

Za pruzanje usluga socijalnog rada nimalo manje vazna nije
ni procedura koja predstavlja sredstvo za dostizanje standarda, a
koja nuzno treba da bude konkretna, obavezna i propisana
aktivnost, koja se moZe razlikovati od sluzbe do sluzbe i ukazati da
li se poStuje posebnost svakog korisnika usluga. Zapravo,
koristenjem odredenih procedura utvrduje se standard koji se moze
najjednostavnije klasificirati na minimalni 1 standard visoke
kvalitete. Prvi (minimalni) predstavlja osnovni kvalitet koji se mora
osigurati, tj. oznaava donju granicu ispod koje se ne smije ici;
drugi (standardi visokog ili izvanrednog kvaliteta) razvija se iz
»hajbolje prakse™, Sto znaci da, pored minimalnog (osnovnog),
sadrzi i vi$i nivo kvaliteta, koje sluzbe samostalno razvijaju.
Govore¢i o uslugama socijalnog rada ili socijalne zastite, standardi
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se obi¢no operacionaliziraju kroz standarde strukture® i standarde
usluga’ (funkcionalni standardi). Postavlja se logi¢no pitanje: Kako
definirati/odrediti standarde? U tom kontekstu kljuéno je
postavljanje realnih standarda, odnosno onih koji su dostizni,
mjerljivi, koji osiguravaju konzistentnost u sprovodenju funkcija
socijalnih sluzbi. Takoder, standardi moraju biti usaglaseni i imati
sposobnost samoregulacije te ispunjavati svoju svrhu, §to znaci da,
ukoliko pruzene usluge daju Zeljene rezultate, onda postoji
usaglasenost izmedu standarda i anticipiranog kvaliteta. U cilju
utvrdivanja dostignutog nivoa kvaliteta usluga, prema nekim
autorima (Brki¢, 2002), nezaobilazno je koristenje dva pristupa, i to
monitoring, koji pokazuje da 1li se aktivnosti koje su finansijski
podrzane realiziraju u skladu sa planom (Sta se desava?), i
evaluacija, koja ima za cilj sistematsku procjenu postignuéa
(efekata, promjena), te daje odgovor na pitanje: Pa, §ta ako se
desava?

U pracenju kvaliteta usluga ne manje vazno mjesto pripada
proceduri licenciranja, odnosno postupku u kome se ispituje da li
ustanova socijalne zastite i struc¢ni radnici ispunjavaju kriterije i
standarde za pruzanje usluga u oblasti socijalnog rada. Stoga, moze
se reé¢i da licenca predstavlja javnu ispravu kojom se potvrduje da
sluzba/pojedinac ispunjavaju utvrdene standarde za pruzanje
odredenih usluga u oblasti socijalnog rada. Osnovni cilj
licenciranja je uglavnom usmjeren ka tome da osigura Sto struc¢niji
kadar za rad sa skupinama koje iziskuju poseban pristup (npr.
starije osobe, osobe s invaliditetom, djeca i1 drugi socijalno
iskljuceni ¢lanovi zajednice). Stoga, propisi koji bi imali za cilj
licenciranje stru¢njaka u oblasti socijalnog rada trebali bi
prvenstveno da sadrze uslove za izdavanje licence osnovnih

¢ Standardi strukture se odnose na materijalne (infrastrukturne), kadrovske i
organizacione aspekte sluzbe.

Naprimjer, u jednoj spavaonici mogu biti smeStena najvise 4 pokretna korisnika.
Svakom korisniku je na raspolaganju najmanje 7m? stambene povrsine.

7 Funkcionalni standardi odreduju vrijednosne, kvantitativne i kvalitativne
dimenzije stru¢nih postupaka i usluga. Predstavljaju minimalne zahtjeve za
odredenom aktivnosc¢u. Npr., individualni plan usluga ¢ée biti zavrSen u roku od 8
dana od prijema. Korisnik i angaZzirani personalni asistent sacinjavaju nedjeljni
plan rada personalnog asistenta sedam (7) dana unaprijed.
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stru¢nih poslova socijalne zastite kao i onih specijalistickih, nacine
njenog obnavljanja i nacin sticanja aktivnih i1 pasivnih bodova
(http://www.noois.rs/dokumenta-publikacije/usvojeni-propisi/186-
pravilnik-o-licenciranju-strucnih-radnika-u-socijalnoj-zastiti). 1z
navedenog proizlazi da kvaliteta u socijalnoj zastiti treba da se
temelji na unificiranosti i inkluzivnosti, a ne na diskriminatornosti i
ekskluzivnosti. Stoga se kao bitni pokazatelji standarda u
socijalnom radu mogu navesti realisti¢nost, §to znaci da trebaju biti
ostvarivi i dostizni, te pouzdanost. Takoder je bitno da budu
validni, $to proizlazi iz ¢injenice da usluge socijalnog rada treba da
se zasnivaju na teoriji 1 praksi, te kao takvi da budu jasni, Sto
podrazumijeva njihovu razumljivost kako profesionalcima tako i
korisnicima. Na osnovu navedenog moze se konstatirati da kontrola
kvaliteta usluga socijalnog rada, kao i kontrola ostalih usluga,
trebala bi da se zasniva na mjerenju rezultata, pracenju zacrtanih
ciljeva i, po potrebi, uvodenju korektivnih mjera, sve u cilju
postizanja sve vec¢e dostupnosti za one koji trebaju te usluge.

Analiza kvaliteta usluga socijalnog rada u Bosni i Hercegovini
— Metodologija analize

U cilju analize kvaliteta usluga socijalnog rada u Bosni 1
Hercegovini koriStena je metoda analize sadrzaja, koja ukljucuje
metodolosku proceduru analize dostupnih materijala (knjiga,
izvjestaja, tekstova itd.) koji su u tijesnoj vezi sa temom koja se
obraduje. Dakle, prvenstveno je radena analiza nacionalnih propisa
(entitetskih i onih vazec¢ih na podruéju Distrikta Brcko) iz ove
oblasti, jer upravo oni kroz propisane odredbe garantiraju odredene
usluge/davanja. Takoder se kroz nacionalne propise ureduju alati za
utvrdivanje kvaliteta tih usluga, koje, po svemu sudeéi, treba da
prate sve negativne promjene koje mogu da nepovoljno uticu na
zivot pojedinaca i/ili grupa. Radena je i analiza dostupnih knjiga,
izvjestaja i tekstova iz ove oblasti, a sve u cilju preglednog prikaza
relevantnih informacija iz oblasti kvaliteta usluga socijalnog rada u
BiH. Zbog navedenog ¢ini se vaznim prije teoretske elaboracije
propisa istaknuti da je pojava novih socijalnih rizika karakteristika
svih modernih drustava. To su izazovi koji proizlaze iz savremenog
nacina zivota, a Sto pred profesionalce, posebno pred socijalne
radnike angazirane u sistemu socijalne zastite, postavlja nove
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odgovornosti u smislu iznalaZzenja novih pristupa u radu koji bi
trebali da doprinesu lakSem prevazilazenju sve prisutnijih
socijalnih problema kod sve veéeg broja stanovnika. Samim tim
namece se i neophodnost prilagodavanja usluga socijalnog rada
koje se pruzaju u ustanovama socijalne zastite, kroz izmjene
vazeéih propisa. Navedeno se nameée kao nuznost posebno u
drustvima  koja  djele istu ili  slicnu  sudbinu  sa
bosanskohercegovackim, koje se najéeSée odreduje kao
postkonfliktno®, tranzicijsko i siromasno drustvo. Pogeci uvodenja
usluga socijalnog rada u BiH vezu se za 50-te godine proslog
stolje¢a, kada je i zazivio profesionalni socijalni rad. Cilj prvih
usluga socijalnog rada, kako u BiH tako i1 u ostalim republikama
tadasnje Jugoslavije, bio je “izgradnja drustva po mjeri ¢ovjeka”
(Basi¢, 2013: 129). Danas, pocetkom trece decenije 21. stoljeca,
moze se re¢i da jos uvijek gajimo vizije za izgradnju takvog, ili bar
sli¢nog, drustva, onog drustva koje bi bilo po mjeri svih gradana, a
pokusaji da se uspije u toj nakani uglavnom su svedeni na
usvajanje niza propisa ¢ija je svrha “unaprijediti” usluge koje se
mogu svrstati u domenu socijalnog rada, odnosno one koje imaju
prefiks “socijalni”, a koje ostvaruju korisnici socijalne zastite.

Pod korisnikom socijalne zastite smatra se svaka osoba koja
je u toku izvjestajne godine jednom ili viSe puta koristila odredene
usluge socijalnog rada, pod ¢im se prema ve¢ dostupnim
rezultatima istrazivanja (Federalni zavod za statistiku. 2022), pod
oblikom, mjerom i uslugom socijalnog rada podrazumijeva svaki
slu¢aj provedene zastite na osnovu zakona 1 propisa iz ove oblasti
od strane centra za socijalni rad ili sluzbe socijalne zastite. U
kontekstu teoretske analize, da bi se moglo govoriti o kvaliteti
usluga socijalnog rada koje su usmjerene prema korisnicima
socijalnog rada i1 koje, prema navedenom, niSta drugo ne
predstavljaju nego prava koja ostvaruju svi oni koji su se nasli iz
bilo kojeg razloga u nepovoljnoj poziciji, a koji u takvoj situaciji
pripadaju skupini korisnika socijalne zastite, trebalo bi da se, prema
nekim autorima (Smith, 1996), kako je i spominjano, uzmu u obzir

8 Izraz postkonflikini Koristi se kao inadica za upuéivanje na posebna obiljezja
koja bosanskohercegovacko drustvo dijeli s drugim postkonfliktnim drustvima,
te na potrebu za medunarodnom intervencijom koja se, uobicajeno, naziva
postkonfliktnom izgradnjom mira (Basi¢, 2013: 119).
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tri klju¢na elementa za kvalitetu usluga. Stoga, najprije treba uzeti
u obzir klijentovu kvalitetu, odnosno da se ima u vidu ono S$to
klijenti misle o uslugama ove vrste (npr. stav o tome da li su
dugoro¢no efikasne, da li zadovoljavaju potrebe i sl.), s tim da
paralelno treba ukljuciti i stru¢njake koji treba da kontinuirano
stavljaju na dispoziciju svoje vlastite resurse korisnicima usluga,
odnosno da budu angazirani na individualnom radu sa korisnicima
(Gadzo-Sasi¢, 2020), te pracenju efikasnosti usluga koje se pruzaju
s obzirom na duzinu trajanja intervencije, odnosno duZinu
koriStenja odredene usuge. Na kraju, da bi se dugoro¢no odrzala
kvaliteta neophodno je da u sami proces kreiranja (propisivanja)
usluga bude uklju¢en menadZzment (tim stru¢njaka) koji, prateci sve
pozitivne i negativne promjene u jednom drustvu, radi na selekciji i
razvoju resursa te u skladu sa tim usaglasava sve vrste usluga,
ukljucujuci i one iz oblasti socijalnog rada.

U razmatranju trenutnog stanja kvaliteta usluga socijalnog
rada neophodno se prisjetiti da Ustav BiH propisuje direktnu
primjenu prava i sloboda predvidenih Evropskom konvencijom za
zastitu ljudskih prava i osnovnih sloboda i njenih protokola, te
njihov prioritet nad svim ostalim zakonima. Pored toga, Aneksom I
na Ustav navodi se dodatnih 15 medunarodnih dokumenata, medu
kojima je, u kontekstu analize usluga socijalnog rada, najvaznije
spomenuti: Medunarodni pakt o ekonomskim, socijalnim i
kulturnim pravima, Konvenciju o ukidanju svih oblika
diskriminacije nad Zenama i1 Konvenciju o pravima djeteta
(Mlinarevi¢; Lalovi¢, 2010). Takoder, Ustavom BiH predvideno je
da se socijalna zastita ureduje na nivou entiteta. Stoga, usluge
socijalnog rada uredene su entitetskim zakonodavstvom i
zakonodavstvom Distrikta Brcko. S tim u vezi, u Federaciji Bosne i
Hercegovine socijalne usluge normirane su Zakonom o osnovama
socijalne zastite, zastite civilnih Zrtava rata 1 zaStite porodice sa
djecom u FBiH (,,Sluzbene novine FBiH®, br. 36/99, 54/04, 39/06,
14/09). Tim zakonom uspostavljeni su temelji socijalne zastite
gradana i njihovih porodica, osnovna prava iz socijalne zastite i
korisnici tih prava. Istim zakonom odredeno je da nadlezna tijela
kantona, u skladu sa Ustavom i navedenim zakonom, blize ureduju
djelatnost socijalne zastite, zastite civilnih Zrtava rata i zastite
porodice sa djecom. Medutim, porazavajuc¢a je Cinjenica da je
federalni zakon postavio minimalni obim prava i korisnika
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socijalne zastite, dok je kantonima ostavljeno u nadleznost da
svojim propisima utvrde proSirena prava, iznose davanja, uvjete i
postupak za sticanje prava i njihovo koristenje, $to je pridonijelo
razli¢itom ostvarivanju prava za gradane unutar entiteta.
Kantonima je takoder ostavljena moguénost prosirivanja kruga
korisnika socijalne zastite u skladu sa programima razvoja socijalne
zaStite 1 specificnim prilikama u kantonima. Analizom i
komparacijom kantonalnih propisa sa federalnim zakonom, ali i u
medusobnom odnosu izmedu kantonalnih propisa, moguce je uociti
razlike, a u pojedinim poglavljima i neharmonizaciju, narocito sa
aspekta normiranja socijalnih prava i dostupnosti usluga socijalnog
rada. Ono $to je posebno vazno spomenuti u kontekstu ove teme
jeste Cinjenica da niti jedan zakon, bilo federalni, bilo kantonalni,
ne prave razliku izmedu prava i usluga. Zapravo, identifikacija
usluga nametnula se kao uvjet za analiziranje podzakonskih propisa
koji uspostavljaju standarde u odnosu na broj socijalnih radnika
prema svakoj socijalnoj usluzi, kao i minimalne stru¢ne uvjete koji
su neophodni za obavljanje djelatnosti u okviru sistema socijalne
zastite. Posmatranjem postojecih prava koja se mogu podvesti pod
usluge, a prema vaze¢im propisima, ona obuhvaéaju:
osposobljavanje za zivot i rad; smjestaj u drugu porodicu; smjestaj
u ustanove socijalne zastite; usluge socijalnog i drugog struc¢nog
rada; kuéna njega i pomo¢ u kuéi. Takoder, u FBiH propisana je
kao posebna kategorija ,ostale usluge ili podusluge™, u koju su
ukljuCene usluge rane detekcije, dijagnostike 1 razvojnih
poremecaja, javne kuhinje i usluge materijalne pomo¢i socijalno
ugrozenim osobama 1 porodicama. Spomenute podusluge su
mapirane u Situacionoj analizi o socijalnim uslugama FBiH.
Analiza kvaliteta socijalnih usluga u FBiH utemeljena je Zakonom
0 preuzimanju prava i obaveza osnivaca nad ustanovama socijalne
zastite u FBiH (,,Sluzbene novine FBiH*, br. 31/08 i 27/12) od
strane Federalnog ministarstva rada i socijalne politike. U te svrhe
usvojen je i Pravilnik o standardima za rad i pruzanje usluga u
ustanovama socijalne zastite u FBiH (,,Sluzbene novine FBiH*, br.
15/13), koji propisuje zajednicke minimalne standarde za rad i
pruzanje usluga, kao i druge zasebne minimalne standarde za
obavljanje djelatnosti, odnosno poslova socijalne zastite u
ustanovama socijalne zastite u FBiH.
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U Republici srpskoj oblast socijalne zastite uredena je
Zakonom o socijalnoj zastiti (,,Sluzbeni glasnik RS, br. 37/12).
Ve¢ u prvom ¢lanu navedenog zakona navodi se da svojim
odredbama ureduje sistem socijalne zastite, nosioce, korisnike i
prava korisnika socijalne zastite, postupak i uvjete za ostvarivanje
prava, djelatnost ustanova socijalne zastite, samostalno obavljanje
poslova u oblasti socijalne zastite, finansiranje, nadzor, kao i druga
pitanja znacajna za funkcioniranje i ostvarivanje socijalne zastite.
Za analizu usluga socijalnog rada relevantni su i Pravilnik o
uvjetima za osnivanje ustanova socijalne zastite (,,Sluzbeni glasnik
RS*, br. 24/13), kojim se utvrduju opci i posebni uvjeti u pogledu
prostora, opreme i broja stru¢nih i drugih radnika za osnivanje
ustanova socijalne zastite, te postupak utvrdivanja ispunjenosti
uvjeta za pocetak rada ustanove (¢l. 1) i Pravilnik o vodenju
evidencija u socijalnoj zastiti
(https://www.akta.ba/legislativa/pravilnik-o-vodenju-evidencija-u-
socijalnoj-zastiti/73217), kojim se ureduje nacin vodenja korisnika
prava i usluga u socijalnoj zastiti (¢l. 1). U skladu sa odredbama
Zakona o socijalnoj zastiti RS, pod uslugama socijalnog rada mogu
se obuhvatiti: nov€ana davanja, socijalne usluge i druge mjere koje
se pruZaju pojedincu, ¢lanovima porodice ili porodici u cjelini, i
imaju za cilj zadovoljavanje socijalnih potreba, te sprecavanje
nastanka socijalnih problema. U cilju pruzanja navedenih
usluga/prava osnivaju se ustanove socijalne zastite, dok poslove
djelatnosti socijalne zaStite, osim ustanova, mogu obavljati i1
udruzenja gradana i druga lica u skladu sa Zakonom. Zakonodavac
je predvidio da, pored prava utvrdenih Zakonom, jedinica lokalne
samouprave svojom odlukom, u skladu sa potrebama stanovnistva,
moze da utvrdi i druga prava i usluge, uvjete 1 kriterijjume za
njihovo ostvarivanje. S tim u vezi, prema odredbama Zakona o
socijalnoj zastiti RS (¢l. 11), kao proSirena prava i usluge
predvideni su: personalna asistencija za lica sa invaliditetom,
stanovanje uz podrsku, zasticeno stanovanje, pomo¢ u zbrinjavanju
punoljetnih lica nakon napustanja ustanova ili hraniteljskih
porodica, jednokratne pomo¢i u naturi, usluge javne kuhinje,
pomo¢ za Skolovanje djece iz socijalno ugrozenih porodica, pomo¢
u vaspitanju i obrazovanju djece sa smetnjama u razvoju,
subvencioniranje komunalnih troskova siroma$nim porodicama,
pomo¢ u stambenom zbrinjavanju siromasnih porodica, troskovi
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sahrane korisnika prava/usluga socijalnog rada, usluge SOS-
telefona, kao 1 druga prava i usluge prema potrebama jedinica
lokalne samouprave (,,Sluzbeni glasnik RS, br. 37/12).

U Distriktu Bréko Zakon o socijalnoj zastiti (“Sluzbeni
glasnik Brcko distrikta BiH”, br. 1/03) ureduje nacela zastite
starijih, iznemoglih 1 drugih lica u stanju socijalne potrebe,
najmanji obim prava na odredene oblike socijalne zastite i uvjete za
njihovo ostvarivanje, kao i druga pitanja od znacaja za ostvarivanje
socijalne zastite gradana Distrikta (¢l. 1). Prava koja se mogu
ostvariti prema ovom zakonu su: usluge socijalnog 1 drugog
stru¢nog rada, novcana i druga materijalna pomo¢, osposobljavanje
za zivot i rad maloljetnih lica s posebnim potrebama i odraslih
invalidnih lica, smjestaj u ustanovu socijalne zastite ili u drugu
porodicu, kuéna njega i pomo¢ u kuci (¢l. 28).

Navedenom analizom socijalnih usluga/prava i podusluga
moze se jasno zakljuciti da u BiH nije napravljena diferencijacija
izmedu prava i usluga. Kada se govori o kvaliteti usluga socijalnog
rada, nesumnjivo je da se o tom segmentu ne moze govoriti bez
adekvatno po medunarodnim standardima obucenih profesionalaca.
Medutim, u Bosni i Hercegovini pitanje stru¢nog usavr$avanja
socijalnih radnika razli¢ito je uredeno na entitetskom nivou, gdje u
FBiH ne postoji poseban propis koji bi tretirao ovo pitanje, dok u
pojedinim kantonima nailazimo na rjeSenja koja na direktan ili
indirektan nacin tretiraju pitanje usavrSavanja radnika. U Republici
srpskoj ovo pitanje uredeno je posebnim propisom, narocito pitanje
subjekta koji planira i sprovodi obrazovne programe stru¢nog
usavrsavanja (Homarac i sur., 2016: 7).

Takoder, u cilju ostvarivanja standarda kvaliteta usluga
neophodno je uspostaviti vecu kontrolu, zbog ¢ega ne iznenaduje
da pojedini autori (Gavrilovi¢ i Cuk, 2015) isti¢u kako je kontrola
uvjet bez kojeg nije moguce znati da li se ostvaruju ciljevi, kako se
ostvaruju, koje su slabe tacke i da li nesto treba mijenjati. Dakle, da
bi dugoro¢no socijalne usluge zadovoljile zahtjeve onih koji ih
primaju, neophodno je, kroz kontrolu, pratiti drustvene promjene
koje uticu na njih. Medutim, da bi se ova menadzerska funkcija
nesmetano odvijala u sistemu socijalne zastite neophodno je da
njegova djelatnost bude standardizirana, odnosno da bude tac¢no
odreden sadrzaj, vrsta, obim, redoslijed i efekti stru¢nih postupaka i
aktivnosti pruzaoca usluga (Gavrilovié i Cuk, 2015: 382). Prateéi
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navedeno, usluge treba da u svakom sistemu budu realisti¢ne i
ostvarive, odnosno uskladene sa raspolozivim resursima. Iz
navedenog proizlazi da su standardi osnova za ostvarivanje
kvaliteta usluga, te da, kako Cuk i Gavrilovi¢ isti¢u, oni treba da:
daju osnovu za nepristran 1 transparentan pristup pracenju;
predstavljaju osnov za kontrolu; provode politiku u praksi;
pojasnjavaju funkcije i1 svrhu rada; prevode ocekivanja javnosti,
korisnika i zaposlenih u socijalnoj zastiti u konkretne i realne
iskaze; doprinose kvalitetnim ishodima kroz ohrabrivanje korisnika
za aktivno uceS¢e; doprinose efikasnosti i efektivnosti, te da
odreduju osnove i prioritete za razvoj.

Umyjesto zakljucka

Uvodenje kvalitetnih usluga socijalnog rada, kao i stvaranje
realnih uvjeta za njihovu odrzivost, trebao bi biti imperativ svih
savremenih drzava, uklju¢uju¢i i Bosnu i Hercegovinu. Medutim,
¢ini se da pod okriljem finansijske neodrzivosti, posebno u
vremenu kriza, vrlo ¢esto se zanemaruju usluge socijalnog rada,
posebno u Bosni i Hercegovini. Kako neki autori isticu (Basic,
2013: 136), “Bosna i Hercegovina je egzemplaran primjer gdje je
kompleksna interakcija razli¢itih faktora povezanih s ratom i
poratnim procesima post konfliktne izgradnje mira i tranzicije
doprinijela kona¢nom ukidanju postignuéa u sferi drustvene
sigurnosti, solidarnosti 1 kohezivnosti”. U cilju prevazilazenja
opisanog stanja nesumnjivo bi trebalo uloziti sistemske napore ka
stvaranju realnije mreze usluga socijalnog rada, posebno prema
najugrozenijim skupinama stanovniStva (starije osobe, osobe s
invaliditetom, djeca s teSko¢ama u razvoju). Time bi se jo$ jednom
potvrdile temeljne vrijednosti profesije socijalnog rada i osnovni
smjer djelovanja profesionalaca socijalnih radnika, ali bi se ujedno
1 ostvario veéi socijalni razvoj/blagostanje koji predstavlja proces
kvantitativnog rasta i kvalitativnih promjena u sferi Zivotnih, radnih
1 drustvenih uvjeta ljudi (Lakicevi¢ i Gavrilovié, 2009). Prateci
navedeno, napori koje bi bilo potrebno uloZiti treba da se fokusiraju
na revitaliziranje zanemarenih pristupa u pruzanju usluga, uz
postivanje svih savremenih vrijednosti na kojima se temelji
socijalni rad, a to su prije svega socijalna pravda i ljudska prava
(Miljenovi¢, 2013: 68). Takoder je neophodno da se u Bosni i
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Hercegovini uspostave postupci za mjerenje 1 ocjenu usluga
(kontrola), ali i onih koji ih pruzaju. Tu bi posebnu ulogu imalo
uvodenje korektivnih mjera u postoje¢im propisanima koji
reguliraju ovu oblast, a $to zahtijeva mnogo vise ingenioznosti od
profesionalaca 1 od njihove jedinstvene reprodukcije usvojenih
znanja 1 “slijepe” primjene nametnutih metoda. Ako se uzmu u
obzir rezultati istraZivanja u BiH (Gavrilovi¢ i Cuk, 2015: 289) koji
ukazuju na dominaciju institucionalnog modela socijalne zastite te
na malobrojnost usluga socijalnog rada, onda nesumnjivo treba u
narednom periodu raditi na razvijanju onih socijalnih usluga koje u
prvi plan stavljaju veéu ukljucenost svake osobe u Zivot zajednice.
Zapravo, prema Dobrovoljnom evropskom okviru’, potrebno je
osigurati normativne pretpostavke za djelatnost socijalnog rada u
segmentu organiziranja, zastupanja, umrezavanja, mentorstva,
supervizije, vjeStacenja, medijacije, socijalne akcije, rada sa
javnosc¢u, obrazovanja i slicno (Homarac i sur., 2016: 7). Stoga,
klju¢ za bolje usluge bi bilo pokretanje i realizacija aktivnosti na
donosenju zakonskog okvira kojim bi se definirala djelatnost
socijalnog rada u entitetima i Distriktu Br¢ko, uz postivanje svih
aktivnosti koje bi vodile uspostavljanju jedinstvenih prava i usluga
koje se pruzaju u socijalnoj zastiti. Navedeno je posebno vazno u
vremenu kriza, kada je neophodno da vladajuéi akteri kroz odluke
donose niz mjera koje ukljucuju veéi obim socijalnih usluga koje
imaju za cilj, ako nista, onda da se sac¢uva dostignuti nivo standarda
svih ¢lanova zajednice, posebno onih koji su i ranije bili pogodeni
problemima koji su uticali da Zive ispod prosjeka u odnosu na
ostale ¢lanove zajednice.
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Professional paper

QUALITY STANDARDS OF SOCIAL WORK SERVICES
WITH PARTICULAR REFERENCE TO THE SITUATION
IN BOSNIA AND HERZEGOVINA

Sabira GadZo-Sasi¢, PhD

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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