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Rad ispituje pristup u ostvarivanju socijalnih prava iz socijalne zastite u Bosni i Hercegovini u
odnosu na prepreke koje proizilaze iz oblika pruzanja pomoc¢i i usluga u institucijama sistema
socijalne zastite. Predstavljen je evropski koncept dobrog prakticiranja socijalnih prava i
prepreka u njihovom ostvarivanju. Paznja je posebno posvecena preprekama koje se ticu
menadzmenta i procedura u socijalnim institucijama. U radu su koristene metoda analize sadrzaja
i metoda ispitivanja. Uzorak je ¢inilo ukupno 306 ispitanika sa podruc¢ja Bosni i Hercegovine i
to: 43 kreatora socijalne zastite iz 23 institucije, 133 pruzaoca usluga socijalne zastite iz 40
institucija (114 iz centara za socijalni rad, 10 iz ustanova socijalne zastite i 9 iz nevladinih
organizacija) i 130 korisnika socijalne zastite. U svrhu prikupljanja podataka konstruiran je
poseban instrument u formi anketnih upitnika za svaku grupu ispitanika. Za analizu podataka i
testiranje hipoteza koriStena je tehnika sredivanja i statisticka obrada podataka, uz koristenje
statistickog paketa SPSS. Na osnovu analize empirijskih rezultata doslo se do zakljucka da su
u institucijama sistema socijalne zastite Bosne i Hercegovine prisutne prepreke u odnosu na
oblik pruzanja pomo¢i i usluga koje utiCu na ostvarivanje prava iz socijalne zastite.
Identifikovane prepreke se odnose na menadzment i procedure u institucijama socijalne zastite,
a tiu se neadekvatnog prijema korisnika, nepostojanja op¢ih zadovoljavajuéih uslova (tehnicki,
ljudski, finansijski...), neadekvatnosti informacionih programa, male zastupljenosti terenskog

rada, kao i neuskladenosti radnog vremena sa potrebama korisnika.
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UvOD

Ljudsko blagostanje rezultat je op¢ih uslova zivota unutar drzave, ali i na
medunarodnom nivou. U skladu s tim drzave imaju obavezu da svojim gradanima
obezbijede minimum socijalnih prava potrebnih za ostvarenje ljudskog dostojanstva
i standarda Zivota. Ne postoji jedna jedinstvena definicija socijalnih prava. Opcenito
o socijalnim pravima mozemo re¢i da su ona definirana u zakonima i propisima
kojima se zadovoljavaju osnovne potrebe pojedinaca i grupa, te promoviraju socijalnu
koheziju i solidarnost. Preciznije receno, socijalna prava se odnose na socijalnu
zastitu, stanovanje, zaposlenost, zdravstvenu zastitu i obrazovanje (Puljiz 2005: 8).

Op¢i razvoj socijalnih prava na medunarodnom nivou ukazuje na izrazenu
tendenciju uspostavljanja pravnih obaveza za sve drzave da realiziraju programe koji
garantiraju minimum ekonomskog, socijalnog i kulturnog blagostanja za sve gradane
(Vucini¢ 2001: 179). Osnovne ljudske potrebe su argument nedjeljivosti ljudskih
prava. Koncept nedjeljivosti ljudskih prava vodi integralnoj zastiti ljudskih prava, a
toznaci 1 socijalnih i ekonomskih prava. Na primjer, uz zastitu prava na zivot ili prava
na privatni i porodicni zivot i dom S§tite se i prava na zdravlje ili pravo na stambeno
zbrinjavanje, a pravom vlasniStva §titi se i pravo na socijalnu sigurnost (International
Commission of Jurists 2008: 65-72).

Na socijalna prava danas uticu razli¢iti faktori, prvenstveno globalizacija, razni
drustveni procesi, te promjene u konceptu socijalne sigurnosti, ali i novi odnos poje-
dinca i drzave. U okolnostima savremenih drustava ve¢ duze vrijeme izloZenih rece-
siji, socijalna prava su, ako drzava svojom akcijom iza njih ne stoji, prva na udaru
(Baci¢ 2013: 189). Neoliberalni uticaji i narasla klima individualizma podrivaju so-
cijalnu koheziju savremenih drustava. U uslovima globalizacije potrebno je vise, a
ne manje mjera socijalne politike. Nejednakost zahtijeva vise socijalne pravde i re-
distribuciju resursa, a ugrozen ekonomski i socijalni polozaj ljudi trazi jacanje eko-
nomskih i socijalnih prava i sistema socijalne zastite, kao i efikasan odgovor na sve
manju dostupnost drustvenih resursa vecini ljudi. Istrazivanja pokazuju da su raspo-
lozivi resursi dovoljni za suzbijanje ekstremnog siromastva, te da se to moze postic¢i
odgovaraju¢om poreskom politikom i smanjenjem vojnih i drugih regresivnih izda-
taka (Oxfam International, 2017, prema Dokmanovi¢ 2017: 34).

Pristup socijalnim pravima i socijalni razvoj u Bosni i Hercegovi odvija se u me-
dusobno protivrjecnom djelovanju dva kljucna faktora — unutrasnjeg pritiska za dr-
zavnim intervencionizmom i vanjskog pritiska za redukcijom socijalnih troskova i
liberalizacijom trziSta. U tom procesu posljednjih godina se u razvoju socijalnih prava
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mogu identificirati tri tendencije. Prva, se odnosi na komodifikaciju socijalnih prava,
odnosno postepenu privatizaciju, $to znaci da znatan dio odgovornosti za socijalnu
sigurnost treba prenijeti s drzave na gradane, porodice i organizacije civilnog drustva.
Tako gradani svojim sredstvima u sve ve¢oj mjeri participiraju u “kupovini” odrede-
nih prava socijalne sigurnosti u ovisnosti o svojim potrebama i materijalnim moguc-
nostima. Ovaj trend ima za posljedicu jacanje trziSnih elemenata u socijalnoj
sigurnosti, ali 1 primjetnu socijalnu diferencijaciju unutar drustva. Druga tendencija
je odgovor na sve vecu potraznju za socijalnim uslugama i probleme finansiranja, a
vidljiva je u konstituiranju osnovne socijalnozastitne mreze, odnosno utvrdivanju
osnovnih standarda za sve gradane (osnovna zdravstvena zastita, prag siromastva,
univerzalizacija djecijih i porodi¢nih prava i sl.). Treca tendencija je vezana za “in-
dividualizaciju socijalnih prava”. Sustina ove tendencije je utemeljenje ciljanih soci-
jalnih prestacija, posebno u odnosu na ranjive i marginalizirane ciljne grupe
(Gradascevi¢ 2010: 135).

Dakle, pobolj$anje pristupa socijalnim pravima u Bosni i Hercegovini podrazu-
mijevalo bi aktivnosti u podruc¢jima socijalne zastite i socijalnih usluga, ali 1 zapo-
slenosti 1 stanovanja. S tim u vezi glavno istrazivacko pitanje ovoga rada odnosit ¢e
se na pristup socijalnim pravima iz sistema socijalne zaStite uzimajuci u obzir
prepreke koje se javljaju u vezi sa oblikom (nac¢inom) pruzanja pomoc¢i i usluga u
institucijama socijalne zastite. U prvom dijelu rada predstavit ¢emo principe dobrog
prakticiranja socijalnih prava i prepreke koje mogu uticati na njihovo ostvarivanje,
te sistem socijalne zastite u Bosni i Hercegovine i njegovo funkcioniranje s obzirom
na primjenu prava i usluga. U drugom dijelu je opisana metodologija istrazivanja, a
u trecem dijelu rada predstavljeni su rezultati istraZivanja uz zakljucna razmatranja
na kraju.

PRISTUP I PREPREKE U PRIMJENI I PRAKTICIRANJU
SOCIJALNIH PRAVA

Kako je ukazano u Strategiji za socijalnu koheziju Vijec¢a Evrope, da bi svaki ¢lan
populacije imao koristi od svojih prava zahtijeva raznolike i kreativne politike i pro-
grame. Vazno je napomenuti da su ljudska prava, samim tim i socijalna prava, ne-
majoriziraju¢a (Donnelly 1994:19), odnosno da imaju za cilj zastititi svakog
pojedinca, a ne samo vecinu ljudi ostavljaju¢i neke iskljuc¢enim. Prisupanje i realizi-
ranje socijalnih prava i javnih socijalnih mjera ovisno je o tome da li one pruzaju pro-
grame, uslove i resurse neophodne za provodenje i ostvarivanje socijalnih prava, te
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u koliko su javne mjere podrzane uslugama, beneficijama i koliko su na usluzi kori-
snicima.

Socijalnim uslugama se ¢ini napor kako bi se omogucilo socijalno ugrozenim
pojedincima i porodicama da ostanu jednaki ¢lanovi drustva, da koriste iste izvore,
da Zive nezavisno, u kontaktu sa drugim ljudima i u njihovoj prirodnoj sredini. U
svjetlu toga potrebno je uspostaviti kriterije pomocu kojih ¢e biti moguce utvrditi da
li usluga promovise li¢ni rast i nezavisnost, odnosno samostalnost korisnika u
prirodnoj mrezi odnosa svoje lokalne zajednice. U svim EU dokumentima upravo
socijalne usluge se navode kao klju¢ni element socijalnog programa, jer imaju kljucnu
ulogu u poboljsanju kvaliteta zivota i osiguranju socijalne zastite (Pandzi¢ 2015: 21).
U cilju prevazilazenja raznih izazova i barijera u pristupu socijalnim pravima Evrop-
ski komitet za socijalnu koheziju (CDCS) izradio je set od osam principa ,,dobrog
prakticiranja socijalnih prava“:' (1) pruzanje usluga orijentiranih prema korisnicima;
(2) omogucavanje, osposobljavanje i razvoj; (3) kvaliteta (adekvatnost, adekvatna
dostupnost i adekvatna prihvatljivost); (4) integracija usluga i beneficija; (5) partne-
rstvo 1 ukljucenost; (6) transparentnost i otvorenost, (7) jednakost; (8) monitoring i
sagledavanje rezultata implementacije.

Utvrdeno je, posebno u izvjestajima specijaliziranih odbora te u izvjeStaju projekta
HDSE (Dufty 1998), da formalno priznavanje nekoga socijalnog prava samo po sebi
ne garantuje i njegovu primjenu u praksi. Proces primjene socijalnih prava vezan je
za Citav niz prepreka ili barijera koje djeluju tako da ugrozavaju njihovo ostvarivanje.
Cesto se ima utisak da je to zbog neke neadekvatnosti ili greske od strane pojedinaca
ili grupa. To dovodi ne samo do pogresnog razumijevanja same prirode socijalnih
prava, nego takoder sluzi i da se opravdaju mjere, a, u isto vrijeme, propusti prepoz-
nati kako izvjesni uslovi moraju biti ispunjeni kako bi ljudi mogli ostvariti svoja so-
cijalna prava.

Prepreke se pojavljuju u cijelom lancu socijalnih prava, od samih njihovih oblika,
preko procedura i resursa koji su potrebni za njihovo ostvarenje, do situacije samoga
korisnika ili potencijalnog korisnika koji pokusava ostvariti svoje pravo. U najzna-
Cajnije prepreke koje ometaju ostvarenje socijalnih prava spadaju: prepreke vezane
uz formu prava i prikladnost zakonskih i drugih odredbi, prepreke vezane uz nepri-
kladan monitoring i primjenu, prepreke vezane uz resurse, prepreke koje stvaraju me-
nadzment i procedure, prepreke u informiranju i komunikaciji, prepreke psiholoske

! European Committee for Social Cohesion (2002), Report on Access to Social Rights, Strasbourg, 28-30 May
2002. Izvjestaj je pripremila Mary Daliy i moZe se preuzeti na stranici https://www.coe.int/.../source/Mary
Daly en.pdf
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i sociokulturne prirode, prepreke nastale usljed nedovoljne paznje posvecene ranjivim
grupama ili zapostavljenim podrucjima.

Imajuci u vidu fokus ovog rada posebnu paznju ¢emo posvetiti preprekama koje
se ticu menadzmenta i procedura u socijalnim institucijama, a koje su povezane s
oblikom (nacinom) pruzanja usluga (Evropski komitet za socijalnu koheziju 2002:
45). Kvalitet prijema korisnika i op¢i uslovi koji vladaju u javnim institucijama mogu,
ako su loSeg kvaliteta, rezultirati negativnim iskustvom za trazioce prava i usluga i
usporavati ih ili obeshrabriti u njihovom potrazivanju. Ta prepreka se odnosi na ma-
njak prisnosti, dugo ¢ekanje, neprikladnost prostora prijema, nesigurnost mjesta i ne-
postojanje pomo¢nih izlaza, sloZenost i indiskretnost procedura prilikom podnosenja
zahtjeva, kao i dupliranje informacija. Koristenje novih tehnologija takoder moze biti
izvoriSte problema za neke korisnike socijalnih usluga i beneficija, s obzirom na nacin
njihova dodjeljivanja ili registriranje potraznje (informatizacija placanja, plac¢anje
virmanom u banci, itd.). Pored toga, postoje i eticka pitanja u vezi sa upotrebom teh-
nologije (povjerljivost i eticko koristenje privatnih informacija).

Druga serija faktora koji mogu ugroziti ostvarivanje socijalnih prava odnosi se na
nemogucnost osoba s invaliditetom, starih osoba i osoba koje zZive u izoliranim po-
druc¢jima da dodu do nadleznih institucija. Posebno u obzir valja uzeti polozaj osoba
s invaliditetom koje nailaze na mnogostruke poteskoce, narocito u koristenju javnog
prijevoza, pristupu objektima koji nisu prilagodeni osobama koje se slabo krecu, itd.
Ove se osobe suocavaju i s drugim neprilikama, poput diskriminacije na trzistu rada,
u edukaciji, stanovanju i sl. Nazalost, pristup od strane pruzaoca usluga nerijetko je
jednosmjeran — korisnici ili potencijalni korisnici ,,trebaju do¢i njima“. Opcenito, po-
gre$no je pristup socijalnim pravima smatrati jednosmjernom operacijom pruzaoca
usluga, a da je obaveza korisnika i potencijalnih korisnika samo u obrac¢anju pruzao-
cima usluga. U tom je pogledu simptomati¢no da su rijetke usluge koje se pruzaju
osobama u njihovu boravistu ili $to blize njemu. Takoder kao prepreka javlja se ne-
usaglaSenost vremena davanja usluga i radnog vremena korisnika.

SOCIJALNA PRAVA U SISTEMU SOCIJALNE ZASTITE
U BOSNI I HERCEGOVINI

Izraz socijalna zastita (social protection, protection sociale) najcesce se koristi u ev-
ropskim zemljama i obuhvaca naknade socijalnog osiguranja i socijalne pomoc¢i, uni-
verzalne naknade (djecji doplaci, socijalne penzije) te socijalne usluge. Tako shvacena
socijalna zastita predstavljena je u Sirem smislu rijeci i izjednacava se sa pojmom so-
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cijalne sigurnosti obuhvatajuci skup politika i mjera kojima je cilj smanjiti siromastvo
i ranjivost pojedinaca koji nisu sposobni raditi zbog hroni¢ne bolesti, trajne invalid-
nosti ili starosti te zastiti najveceg dijela stanovnistva od odredenih Zivotnih rizika
kao $to su nezaposlenost, bolest, smrt hranitelja itd. U savremenim raspravama o so-
cijalnoj politici socijalna zastita se koristi kao jos §iri termin koji ukljucuje socijalnu
sigurnost i socijalnu sigurnosnu mrezu (Puljiz i sar. 2008: 221). U zakljucku Odbora
strucnjaka Europske socijalne povelje kaze se da je socijalna sigurnost ,,socijalno naj-
razvijenije sredstvo socijalne zastite...” (Samuel 1997: 321), iz ¢ega proizlazi da je
socijalna zastita obuhvatnija od socijalne sigurnosti. Tradicionalno, u uzem smislu,
socijalna zastita se poistovjecuje ,,sa sluzbenim staranjem o sirotinji“ odnosno mate-
rijalnom potporom marginaliziranim drutvenim grupama. Sira interpretacija soci-
jalnu zastitu povezuje sa svim socijalnim transferima, pa ¢ak i s ukupnom praksom
socijalnog razvoja (Mirjani¢ 1999). Takvo videnje socijalne zastite obuhvata sve dr-
zavne i druge mjere kojima je cilj zastita ranjivih grupa kao $to su stari, bolesni, in-
validi, nezaposleni, siromasni, porodice s djecom i sli¢no.

Danas u Evropi vlada veliko Sarenilo rjeSenja socijalne zastite i nacina obez-
bjedenja socijalnih prava. Uzimajuci u obzir razli¢itost drustveno-politickih konteksta
u kojima se razvijala socijalna politika i socijalna zastita, moguce je prepoznati
razlic¢ite vrijednosti na kojima su se zasnivale mjere socijalne politike i zastite u
ostvarivanju socijalnih prava gradana. Za razliku od Evropske unije, socijalna zastita
u Bosni i Hercegovini se posmatra u njenom uzem znacenju kao drzavna i drustveno
organizirana djelatnost koja ima za cilj gradanima u stanju socijalne potrebe obezbi-
jediti minimum socijalne sigurnosti i definirana je Zakonima o socijalnoj zastiti’> (Pan-
dzi¢, Kari¢ 2016: 135). Osnove socijalne zastite, oblici i metode, odnosno osnovna
prava iz socijalne zastite su regulirani na nivou entiteta i distrikta. Socijalna zastita i
socijalna pomo¢ u Bosni i Hercegovin jedinstven je sistem, premda je moguc¢e naci i
odvojeno posmatranje ovih oblasti i njihovo tretiranje kao zasebnih podrucja (Jones
1985; Hill 1996).

Postojeci sistem socijalne zastite u Bosni i Hercegovini, bez obzira na odredene
promjene, je u velikoj mjeri tradicionalan i temelji se na javnim ustanovama i
finansijskim pomoc¢ima zasnovanim na pravima (Pandzi¢, Kari¢ 2013: 135). Osnovna
filozofija postojeceg sistema je istrajavanje na praksi pruzanja finansijske pomo¢i i
institucionalnoj zastiti socijalno ugrozenih osoba. Tradicionalno, socijalna zastita kod
nas ukljucuje drzavnu brigu o najugrozenijim socijalnim grupama, kojima je, osim

2

2 U F BiH Zakonom o osnovama socijalne zastite, zastite civilnih Zrtava rata i porodice sa djecom FBiH, U RS
Zakonom o socijalnoj zastiti i BD Zakonom o socijalnoj zastiti.
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socijalne pomoc¢i, trebao specifi¢an, individualiziran pristup (osoba sa umanjenom
zivotnom sposobnoscu, nemocni, stari i slicno), te je tretirana kao uzi dio socijalne
sigurnosti.

U skladu sa ustavnim uredenjem Bosne i Hercegovine® nijedna nadleznost iz
oblasti socijalnih prava i socijalne politike nije pripala drzavi. Clanom III/3. Ustava
BiH eksplicitno se odreduje da ,,sve vladine funkcije i nadleznosti koje nisu izricito
dodijeljene institucijama BiH smatraju se funkcijama nadleznih entiteta®. Dakle,
Ustavom BiH nisu dati prioriteti socijalnim pravima, niti su njime odredeni principi
upravljanja sistemom blagostanja u Bosni i Hercegovini, ve¢ se dozvoljava
provodenje zasebnih socijalnih politika na podrucju Federacije Bosne i Hercegovine
i Republike Srpske a kasnije i Br¢ko Distrikta. Dakle, socijalna zastita u Bosni i
Hercegovini je decentralizirana i spada u nadleznost dva entiteta i Distrikta Sto ima
za posljedicu veliku neujednacenost u pogledu organizacije i funkcioniranja. Pored
toga, sistem socijalne zastite dodatno je decentraliziran i neujednacen ustavnim
uredenjem Federacije BiH. U Federaciji BiH socijalna zastita je decentralizirana,
uredena na nivou entiteta i na nivou kantona. Ustav Federacije BiH navodi da
Federacija BiH ima isklju¢ivu nadleznost za utvrdivanje monetarne i fiskalne politike
(¢lan 1.), pitanja zdravstva i socijalne politike definirana su kao zajednicka
odgovornost Federacije BiH i kantona (¢lan 2.(III), dok se obrazovna politika,
utvrdivanje stambene politike, politike pruzanja komunalnih usluga, provodenje
socijalne politike i uspostava sluzbi socijalne zastite daje u nadleznost kantona (¢lan
4.). Imajuci u vidu slozenost sistema socijalne zastite, koji se sastoji od 13 gotovo
nezavisnih sistema s niskim nivoom medusobne koordinacije, ocekivati je u takvom
kontekstu i pojavu nejednakog ostvarenja socijalnih prava i socijalne sigurnosti.

Bosna i Hercegovina kao potencijalna kandidatkinja za ¢lanstvo u Evropskoj
uniji*, preuzela je obaveze da usaglasi svoje standarde s evropskim. No ni danas ne
postoji dovoljna podrska glavnim socijalnim reformskim prioritetima. Za uspjesan
proces socijalnih reformi neophodna je zajednicka vizija o njihovom pravcu kretanja,
kako bi se uspostavio funkcionalan i efikasan sistem socijalne politike, te stvorili
bolji uslovi za rad socijalnog menadzmenta (Pandzi¢, Kari¢ 2012: 92). Bosna i
Hercegovina je ratificirala sve vaznije dokumente OUN i medunarodne konvencije
o ljudskim pravima, ukljucujuci i Evropsku konvenciju o zastiti ljudskih prava i

3 Ustav Bosne i Hercegovine je sastavni dio Dejtonskog mirovnog sporazuma (Anex 4) potpisanog 25. novembra

1995. godine. Prema Ustavu Drzava Bosna i Hercegovina se sastoji od dva entiteta a naknado je uspostavljan
i Br¢ko Distrik kao zasebna administrativna jedinica.

4 Sporazumom o stabilizaciji i pridruzivanju koji je potpisala u junu 2008. godine.
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temeljnih sloboda koja ima prioritet nad svim domacim zakonima. Ustav BiH takoder
sadrzi vec¢inu principa iz ovih konvencija o ljudskim pravima, te garantira da ¢e oni
biti iznad domaceg zakonodavstva. lako su sve konvencije direktno primjenjive,
njihovu provedbu u praksi treba znacajno poboljsati. Najznacajniji dokumenti u
pogledu socijalnih prava koje je BiH ratificirala su Evropska socijalna povelja iz
1961. godine® i Medunarodni pakt o ekonomskim, socijalnim i kulturnim pravima.t
Pored toga BiH je ratificirala jo$ i niz konvencija donesenih od strane Ujedinjenih
nacija, a koje se ticu socijalnih prava.

Kako smo ve¢ naveli, prava iz socijalne zastite gradana zagarantirana su entitet-
skim zakonima i zakonom Distrikta o socijalnoj zastiti. Prava koja su zagarantirana
u Federaciji BiH’ su: novéana i druga materijalna pomo¢ koju €ine stalne nov¢ane
pomoc¢i, novcane naknade sa pomo¢ i njegu od strane drugog lica i druge materijalne
pomoci; osposobljavanje za zivot i rad; smjestaj u drugu porodicu; smjestaj u
ustanove socijalne zastite; usluge socijalnog i drugog stru¢nog rada; kuéna njega i
pomo¢ u kuéi. Prava iz socijalne zastite u RS® su: nov¢ana pomo¢, dodatak za pomo¢
injegu od strane drugog lica, podrska u izjednacavanju mogucénosti djece i omladine
sa smetnjama u razvoju, smjestaj u ustanovu, zbrinjavanje u hraniteljsku porodicu,
pomo¢ i njega u ku¢i, dnevno zbrinjavanje, jednokratna nov€ana pomo¢ i
savjetovanje. U Bréko distriktu BiH’ prava iz socijalne zastite su: usluge socijalnog
i drugog stru¢nog rada; novc€ana i druga materijalna pomoc¢; osposobljavanje za zZivot
irad maloljetnih lica s posebnim potrebama i odraslih invalidnih lica; smjeStaj u usta-
novu socijalne zastite ili u drugu porodicu; kuéna njega i pomo¢ u kuéi.

Zagarantirani nivo socijalnih prava u BiH je mnogo losiji od evropskog prosjeka.
Postoje nedovoljno jasno definirane odgovornosti javnih vlasti u vezi sa obezbjede-
njem zagarantiranog nivoa prava. Zakonodavstvo iz oblasti socijalne zastite ne obez-
bjeduje u dovoljnoj mjeri diskreciono pravo stru¢nih radnika da na osnovu objektivne
stru¢ne procjene donose odluke o dodjeljivanju pomo¢i i pruzanju usluga. Vise se
posvecuje paznja formalnom ispunjenju odredenih zakonskih klauzula. Sve to u
javnosti proizvodi percepciju da oni koji su u najvecoj potrebi imaju najvece pote-
Skoce da prava i ostvare. Sve ovo upucuje na potrebu dodatnog utvrdivanja i otkla-

3 Bosna i Hercegovina ja ratificirala Evropsku socijalnu povelji 2008. godine, ali ne u cijelosti.

6 Usvojen i otvoren za potpis, ratifikaciju i pristupanje Rezolucijom Generalne skupstine 2200A (XXI) od 16.
decembra 1966, stupio na snagu 3. januara 1976. u skladu sa ¢lanom 27.

Zakon o osnovama socijalne zastite, zastite civilnih Zrtava rata i porodice sa djecu (,,Sluzbene novine F BiH*
broj: 36/99, 54/04, 39/06, 14/09)

8 Zakonom o socijalnoj zastiti (,,S1 glasnik Republike Srpske br 37/12)

? Zakonom o socijalnoj zastiti (,,Sluzbeni glasnik Brcko Distrikta®, broj 01/03, 4/04, 19/07 i 2/08)
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njanja prepreka u sistemu socijalne zastite kada je u pitanju ostvarivanje socijalnih
prava.

METODOLOGIJA ISTRAZIVANJA

Predmet istraZivanja: Uzimajuci u obzir da dobro prakticiranje socijalnih prava
podrazumijeva pruzanje socijalnih usluga u kojem su orklonjene prepreka u odnosu
na nacin njihovog pruzanja, predmet istrazivanja smo definirali kao: ispitivanje
pristupa u ostvarivanju socijalnih prava iz socijalne zastite u Bosni i Hercegovini u
odnosu na prepreke koje su u vezi sa oblikom pruzanja pomoci i usluga u
institucijama sistema socijalne zastite.

Opca hipoteza: Pretpostavlja se da u institucijama sistema socijalne zastite Bosne
i Hercegovine nisu prisutne prepreke u odnosu na oblik pruzanja pomo¢i i usluga
koje bi uticale na ostvarivanje prava iz socijalne zastite.

Uzorak ispitanika: U okviru empirijskog istrazivanja opredijelili smo se za
stratifikovani uzorak vodeci racuna o proporcionalnoj teritorijalnoj zastupljenosti
institucija socijalne zastite u Bosni i Hercegovini, kao i proporcionalnoj zastupljenosti
ispitanika u odnosu na dob, spol, vrstu usluge i druge relevantne faktore. Uzorak je
¢inilo ukupno 306 ispitanika i to: 43 kreatora socijalne zastite iz 23 institucije, 133
pruzaoca usluga socijalne zastite iz 40 institucija (114 iz centara za socijalni rad, 10
iz ustanova socijalne zastite 1 9 iz nevladinih organizacija) i 130 korisnika socijalne
zastite.

Metode istraZivanja: U ovom istrazivanju su koriStene metoda analize sadrzaja i
metoda ispitivanja. KoriStene statisticke tehnike u istrazivanju su: t-testiranje, survey,
skaliranje te sredivanje i statisticka obrada podataka. Za analizu podataka i testiranje
hipoteza koristena je tehnika sredivanja i statistiCka obrada podataka, uz koristenje
statistickog paketa SPSS 17.0.

Nacin istraZivanja i obrade podataka: U svrhu prikupljanja podataka konstruiran
je poseban instrument u formi anketnih upitnika, a ispitivanje je izvrSeno terenski. S
obzirom na tri grupe ispitanika kreirani su posebni anketni upitnici za svaku grupu,
te indikatori vezano za oblik pruzanja pomoc¢i i usluga socijalne zastite primjereno
svakoj grupi ispitanika. Koristene su tvrdnje strukturiranog tipa s visestrukim izborom
ito Likertova ljestvica od 7 odgovora. Naime, ispitanicama je ponuden niz tvrdnji te
se od njih trazilo da izraze nivo slaganja. Odgovori su kodirani brojevima od 1 do 7,
pri ¢emu 1 oznacava izuzetno losije od prosjeka, a 7 izuzetno bolje od prosjeka.
Nakon prikupljenih podataka i dobijenih rezultata vrSene su analize i mjerenja. Na
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rezultatima mjerenja izvodile su se sljedece statisticke operacije: Sazimanje podataka,
izracunavanjem distribucije frekvencije, mjere centralne vrijednosti, mjere
varijabilnosti; Odredivanje znacajnosti, izvodeno je na dva nacina: t-testom
znacCajnosti razlika inicijalnog (pocetnog) i finalnog (zavrSnog) stanja, te
univarijantnom analizom varijanse (skraceno ANOVA) ili jednofaktorska analiza
varijanse; Odredivanje relacija izmedu skupa nezavisnih varijabli na jednu zavisnu
varijablu ili medusobne relacije izmedu sistema varijabli dva razli¢ita prostora u
okviru jedne grupe ispitanika, izvodilo se serijom klasicnih regresionih analiza
(metoda Enter i Stepwise); Utvrdivanje strukture izvodilo se izracunavanjem
karakteristicnih korjenova matrica interkorelacija.

EMPIRIJSKI REZULTATI ISTRAZIVANJA

Imajucéi u vidu fokus ovog istrazivanja koji se odnosi na prepreke koje se ticu mena-
dzmenta i procedura u institucijama socijalne zastite, a koje su u vezi sa oblikom pru-
zanja usluga, definirani su indikatori (7abela 1 1 6) kojima se utvrduje kvaliteta
prijema korisnika u institucije socijalne zastite, raspolozivost korisnih informacionih
tehnologija u institucijama, a u cilju poboljSanja pruzanja usluga, zatim obezbije-
denost povjerljivosti informacija, kompletno sagledavanje potrebe uzimajuéi kao
polaznu tacku integritet osobe i njene potrebe, te postojanje adekvatnih uslova za
specificne kategorije korisnika. S obzirom na sli¢nost u indikatorima izmedu kreatora
1 pruzaoca usluga socijalne zastite, njih smo predstavili u jednoj tabeli (10 indikatora),
dok smo posebne indikatore definirali za korisnike socijalne zastite (5 indikatora).
Analizom indikatora oblika (nacina) pruzanja pomoc¢i i usluga socijalne zastite za
kreatore i pruzaoce usluga socijalne zastite (Tabela 1) utvrdeno je da se oni grupisu
u tri ve¢e podgrupe i to: (1) indikatori adekvatnog prijema korisnika u institucijama
socijalne zastite; zastupljenosti odgovaraju¢ih op¢ih uslova (tehnicki, ljudski,
finansijski...) u institucijama socijalne zastite koji uticu na ostvarivanje svrhe i cilja
institucija; koriStenje informacione tehnologije u cilju poboljSanja pruzanja usluga i
ostvarivanja prava iz socijalne zastite (informatizacija, kompjuterizacija isplata,
direktne uplate na bankovni racun, baze podataka); zastupljenosti rada terenskih
sluzbi koje nastoje da dodu ljudima i pruze im usluge; uskladenosti rada institucija
socijalne zastite sa radnim vremenom korisnika; (2) indikatori da koriStena
informaciona tehnologija narusava privatnost i povjerljivost informacija; da je pristup
za ostvarivanje prava iz socijalne zaStite otezan za posebne kategorije (invalidi, stare
osobe, osobe iz udaljenih krajeva); da je pristup institucija socijalne zastite tako
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shvacen da pruzaoci usluga (uposleno osoblje) smatraju da “’korisnici trebaju doci
njima” u trazenju pomo¢i i (3) indikatori da koriStena informaciona tehnologija
ograniCava pristup pravima, pomoc¢ima i uslugama i da su eventualno postojeci
informacioni programi neuskladeni sa potrebom prihvatanja individue kao cjelovite
osobe sa svim njenim potrebama.

Provjera pouzdanosti mjerne skale od 10 indikatora oblika pruzanja pomoc¢i i
usluga od strane kreatora socijalne zastite (Tubela 1) Kronbahovim koeficijentom
ALFA = 0.74, ukazuje na dobru pouzdanost i unutrasnju saglasnost skale za ovaj
uzorak ispitanika. Izracunata aritmeticka sredina (M) svih 10 indikatora od 3,56
pokazuje da su oblici pruzanja pomo¢i i usluga socijalne zastite, po ocjeni kreatora
socijalne zastite, ispod prosjeka. Vrijednost standardne devijacije (SD) od 1,17
ukazuje da je rasipanje oko aritmeticke sredine vece, Sto potvrduje i koeficijent
varijabilnosti (CV) od 32,9%, pa je time i slabijs homogenost dobijenih rezultata.

Tabela 1. Mjere centralne tendencije, varijabilnosti i distribucije frekvencije obiljezja

oblika pruzanja pomoc¢i i usluga socijalne zastite

Oblik pruZanja pomodi i usluga N M sp rR I 2 3 4 5 6 7
socijalne zaStite o) (%) (%) (%) (%) (%) (%)
U kojoj mjeri je adekvatan prijem Kreatori 43 426 10 5 00 4.7 11.6 535 163 11.6 23
korisnika u institucijama socijalne Pratacei
zastite usluga 133 521 14 6 00 L5 75 233 248 203 226

U kojoj mjeri su u institucijama
socijalne zastite zastupljeni
odgovarajuci op¢i uslovi (tehnicki,

Kreatori 43 386 1.1 5 00 47 395 302 186 47 23

U kojoj mjeri se koristi
informaciona tehnologija u cilju Kreatori 43 395 1.1 5 00 70 326 279 256 47 23
pobolj$anja pruZanja usluga i
ostvarivanja prava iz socijalne
zaStite (informatizacija,
kompjuterizacija isplata, direktne Pl 133 450 15 6 45 38 143 271 248 158 98
uplate na bankovni rac¢un, baze

podataka)

U kojoj mjeri koristena
informaciona tehnologija ograni¢ava

Kreatori 43 300 1.1 6 11.6 140 465 233 23 2.3 0.0

pristup pravima, pomoéima i Prfoc 330 309 13 6 158 120 248 353 98 15 08
uslugama &
U kojoj mjeri koriStena Kreatori 43 326 1.1 5 23 256 349 209 140 23 00

informaciona tehnologija narusava Pruzaoci
privatnost i povjerljivost informacija  usiuga 133 302 15 6 195 241 180 180 150 45 0.8
U kojoj mjeri su postojeci

informacioni programi uskladeni sa Kreatori 43 330 1.1 4 93 93 302 442 70 0.0 0.0
potrebom prihvatanja individue kao
cjelovite osobe sa svim njenim ol 133382 13 6 53 68 263 391 120 60 45
potrebama

U kojoj mjeri je pristup za
ostvarivanje prava iz socijalne
zaStite oteZan za posebne kategorije o
(invalidi, stare osobe, osobe iz Pl 133359 14 6 83 128 241 338 135 30 45
udaljenih krajeva)

Kreatori 43 333 1.1 5 23 233 326 256 140 23 0.0
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U k(;joj mjeriije pristup institucija
socijalne zastite tako shvacen da
pruZaoci usluga (uposleno osoblje)
smatraju da "Korisnici trebaju doéi Pt y33 353 14 6 128 211 248 195 173 30 15
njima' u traZenju pomo¢i

Kreatori 43 342 13 5 70 186 186 442 47 7.0 0.0

U kojoj mjeri je zastupljen rad Kieaori 43 358 13 5 00 233 256 302 140 47 23
terenskih sluzbi koje nastoje da
dodu liudima i pruze im usluge i pruzaoct

u ljudima i pruZe im usluge i when 133446 16 6 30 45 233 233 218 68 173
pomoci
U kojoj mjeri je rad institucija Kreatori 43 360 15 6 93 140 256 233 186 47 47
socijalne zastite uskladen sa radnim — -
Ve Korisnika e 133483 17 6 53 08 158 233 180 128 241

Napomena: (1) - izuzetno losije od prosjeka ; (2) - mnogo losije od prosjeka; (3) - losSije od
prosjeka; (4) — prosjecno;  (5) - bolje od prosjeka; (6) - mnogo bolje od prosjeka; (7) - izuzetno
bolje od prosjeka
Prema ocjeni kreatora socijalne zastite iznad prosjeka je adekvatan prijem
korisnika u institucijama socijalne zastite. Ispod prosjeka je ocijenjeno koristenje
informacionih tehnologija u cilju poboljSanja pruzanja usluga i ostvarivanja prava iz
socijalne zastite (informatizacija, kompjuterizacija isplata, direktne uplate na
bankovni racun, baze podataka), kao i zastupljenost odgovarajuc¢ih op¢ih uslova
(tehnicki, ljudski, finansijski...) u institucijama socijalne zaStite koji uticu na
ostvarivanje svrhe i cilja institucija. Losije od prosjeka je ocijenjena uskladenost rada
institucija socijalne zastite sa radnim vremenom korisnika, zastupljenost rada teren-
skih sluzbi koje nastoje da dodu ljudima i pruze im usluge i pomoci, te pristup
institucija socijalne zastite tako shvacen da pruzaoci usluga (uposleno osoblje) smat-
raju da ,korisnici trebaju do¢i njima“ u trazenju pomoci. Mnogo losije od prosjeka
ocijenjeno je da koriStena informaciona tehnologija ogranicava pristup pravima,
pomocima i uslugama i narusava privatnost i povjerljivost informacija, da su postojec¢i
informacioni programi uskladeni sa potrebom prihvatanja individue kao cjelovite
osobe sa svim njenim potrebama, te da je pristup za ostvarivanje prava iz socijalne
zastite otezan za posebne kategorije (invalidi, stare osobe, osobe iz udaljenih krajeva).
Faktorska struktura oblika pruzanja pomoci i usluga socijalne zastite prema ocjeni
kreatora socijalne zastite dobijena je primjenom Gutman-Kajzerovog kriterija za
zaustavljanje ekstrakcije latentnih dimenzija (sa karakteristicnim vrijednostima
LAMBDA - ecigenvalue preko 1), odnosno za odredivanje broja znacajnih
komponenata korelacione matrice manifestnih pokazatelja (7abela 2), Sto omogucuje
da se intencionalni predmet mjerenja skupa manifestnih pokazatelja od 10 varijabli
oblika pruzanja pomoci i usluga socijalne zastite, prilicno razumljivo, s obzirom na
metodolosku intenciju redukuje na ,,tri latentne dimenzije“ koje objasnjavaju oko
76% jedinstvene predstave o predmetu mjerenja, tj. oblika pruzanja pomoc¢i i usluga
socijalne zastite, a da je u preostalih 24% rije¢ o specificnim aspektima ili o gresci.
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Tabela 2: Karakteristi¢ni korjenovi (LAMBDA) matrice interkorelacije

oblika pruzanja pomoc¢i i usluga socijalne zastite

LAMBDA % % KUMULAT.
1 3.447 34.466 34.47
2 1.953 19.528 33.99
3 1.252 12.524 66.52

Da bi se utvrdila realna struktura latentnih oblika pruzanja pomoci i usluga
socijalne zastite izvedena je rotacija glavnih komponenata u oblimin-kosougaoni
polozaj. Na osnovu te transformacije izracunate su koordinate vektora manifestnih
pokazatelja na oblimin faktore — matrica sklopa (7abela 3), korelacije izmedu
manifestnih pokazatelja i oblimin faktora — matrica strukture i interkorelacije izmedu
tako izolovanih oblimin faktora (sve tabele zbog obimnosti nisu unijete u rad).

Tabela 3: Matrica sklopa oblika pruzanja pomo¢i i usluga socijalne zastite

R.b. Parametar OBL 1 OBL 2 OBL 3
1. Adekvatan prijem korisnika u institucijama socijalne zastite 5 -17 -.01
2. Op¢i uslovi u institucijama socijalne zastite .79 -.06 .14
3. Informaciona tehnologija u ostvarivanju prava .90 .05 .07
4. Informaciona tehnologija u ograni¢avanju pristupa pravima 13 .76 =22
5. Informaciona tehnologija narusava privatnost .01 .80 .33
6. Uskladenost informacionog programa sa potrebama korisnika 74 .19 -.01
7. Ostvarivanje prava otezano za posebne kategorije -.08 .76 -.04
8. Pristup instituciji otezan u trazenju pomo¢i i usluga -43 34 .56
9. Zastupljenost rada terenskih sluzbi u pruzanju pomoci .19 -39 .73
10. Rad institucija uskladen sa radnim vremenom korisnika .35 .04 .67

Na osnovu analize utvrdeno je postojanje tri oblimin faktora. Prvi (oblimin) faktor
je oblik institucionalnog omogucavanja prava, a definisan je indikatorima adekvatnog
prijema korisnika u institucijama socijalne zastite; zastupljenosti odgovaraju¢ih op¢ih
uslova (tehnicki, ljudski, finansijski...) u institucijama socijalne zastite koji uti¢u na
ostvarivanje svrhe i cilja institucija; koriStenja informacione tehnologije u cilju
poboljsanja pruzanja usluga i ostvarivanja prava iz socijalne zastite (informatizacija,
kompjuterizacija isplata, direktne uplate na bankovni racun, baze podataka);
zastupljenosti rada terenskih sluzbi koje nastoje da dodu ljudima i pruze im usluge i
pomoc¢i; uskladenosti rada institucija socijalne zastite sa radnim vremenom korisnika.
Drugi (oblimin) faktor je oblik individualnog ogranicavanja prava, a definisan je
indikatorima kojima koriStenje informacione tehnologije narusava privatnost i
povjerljivost informacija; pristup za ostvarivanje prava iz socijalne zastite otezan je
za posebne kategorije (invalidi, stare osobe, osobe iz udaljenih krajeva); pristup
institucija socijalne zastite je tako shvacen da pruzaoci usluga (uposleno osoblje)
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smatraju da "korisnici trebaju do¢i njima” u traZzenju pomoc¢i. Treci (oblimin) faktor
je oblik informacionog ogranicavanja prava, a definisan je indikatorima kojima
koristena informaciona tehnologija ograniava pristup pravima, pomoc¢ima i uslugama
i da su eventualno postoje¢i informacioni programi neuskladeni sa potrebom
prihvatanja individue kao cjelovite osobe sa svim njenim potrebama.

Odgovori kreatora socijalne zastite nas upucuju na zakljucak da postoje faktori
ogranic¢enja u obliku pruzanja pomo¢i i usluga socijalne zastite, te da se na osnovu
toga moze odbaciti hipoteza da u institucijama sistema socijalne zastite Bosne i
Hercegovine nisu prisutne prepreke u odnosu na oblik pruzanja pomoci i usluga koje
bi uticale na ostvarivanje prava iz socijalne zastite.

Provjera pouzdanosti mjerne skale od 10 indikatora oblika pruzanja pomoc¢i i
usluga od strane pruZaoca usluga socijalne zastite (Taubela 1) Kronbahovim
koeficijentom ALFA = 0.60, ukazuje na osrednju pouzdanost i unutrasnju saglasnost
skale za ovaj uzorak ispitanika. [zracunata aritmeticka sredina (M) svih 10 indikatora
od 4,03 pokazuje da su oblici pruzanja pomo¢i i usluga socijalne zastite, po ocjeni
implementatora socijalne zastite, prosjecni. Vrijednost standardne devijacije (SD) od
1,46 ukazuje da je rasipanje oko aritmeticke sredine vece, Sto potvrduje i koeficijent
varijabilnosti (CV) od 36,2%, a time je i slabija homogenost dobijenih rezultata.

Prema ocjeni pruzaoca usluga socijalne zastite mnogo bolje od prosjeka je
adekvatan prijem korisnika u institucijama socijalne zastite kao i uskladenost rada
institucija socijalne zastite sa radnim vremenom korisnika. Iznad prosjeka je
ocijenjeno koristenje informacione tehnologije u cilju poboljSanja pruzanja usluga i
ostvarivanja prava iz socijalne zastite (informatizacija, kompjuterizacija isplata,
direktne uplate na bankovni racun, baze podataka), zastupljenost rada terenskih sluzbi
koje nastoje da dodu ljudima i pruze im usluge i pomo¢i, te da su zastupljenost
odgovarajucih op¢ih uslova (tehnicki, ljudski, finansijski...) u institucijama socijalne
zaStite koji utiCu na ostvarivanje svrhe i cilja institucija. LoSije od prosjeka je
ocijenjeno da su postojeci informacioni programi uskladeni sa potrebom prihvatanja
individue kao cjelovite osobe sa svim njenim potrebama, te da je pristup ostvarivanju
prava iz socijalne zastite otezan za posebne kategorije (invalidi, stare osobe, osobe
iz udaljenih krajeva). Dok je mnogo losije od prosjeka ocijenjeno da koriStena
informaciona tehnologija ogranicava pristup pravima, pomo¢ima i uslugama i
narusava privatnost i povjerljivost informacija, te da je pristup institucija socijalne
zaStite tako shvacen da pruzaoci usluga (uposleno osoblje) smatraju da "korisnici
trebaju do¢i njima” u trazenju pomoci.
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Faktorska struktura oblika pruzanja pomoc¢i i usluga socijalne zastite prema ocjeni
pruzaoca usluga socijalne zastite dobijena je primjenom Gutman-Kajzerovog kriterija
za zaustavljanje ekstrakcije latentnih dimenzija (sa karakteristicnim vrijednostima
LAMBDA - ecigenvalue preko 1), odnosno za odredivanje broja znacajnih
komponenata korelacione matrice manifestnih pokazatelja (7abela 4), Sto omogucuje
da se intencionalni predmet mjerenja skupa manifestnih pokazatelja od 10 varijabli
oblika pruzanja pomoci i usluga socijalne zastite, prilicno razumljivo, s obzirom na
metodolosku intenciju redukuje na ,,tri latentne dimenzije“ koje objasnjavaju oko
66,5 odsto jedinstvene predstave o predmetu mjerenja, tj. oblika pruzanja pomoc¢i i
usluga socijalne zastite, a da je u preostalih 33,5 odsto rije¢ o specificnim aspektima
ili o gresci.

Tabela 4: Karakteristicni korjenovi (LAMBDA) matrice interkorelacije

oblika pruzanja pomo¢i i usluga socijalne zastite

LAMBDA Y% % KUMULAT.
1 3.447 34.466 34.47
2 1.953 19.528 33.99
3 1.252 12.524 66.52

Da bi se utvrdila realna struktura latentnih oblika pruzanja pomoci i usluga
socijalne zastite izvedena je rotacija glavnih komponenata u oblimin-kosougaoni
polozaj. Na osnovu te transformacije izracunate su koordinate vektora manifestnih
pokazatelja na oblimin faktore — matrica sklopa (7abela 5), korelacije izmedu
manifestnih pokazatelja i oblimin faktora — matrica strukture i interkorelacije izmedu
tako izolovanih oblimin faktora (sve tabele zbog obimnosti nisu unijete u rad).

Tabela 5: Matrica sklopa oblika pruzanja pomo¢i i usluga socijalne zastite

R.b. Parametar OBL 1 OBL 2 OBL 3
1. Adekvatan prijem korisnika u institucijama socijalne zastite 75 =17 -.01
2. Op¢i uslovi u institucijama socijalne zastite .79 -.06 .14
3. Informaciona tehnologija u ostvarivanju prava 90 .05 .07
4. Informaciona tehnologija u ograni¢avanju pristupa pravima 13 .76 =22
5. Informaciona tehnologija naruSava privatnost .01 .80 33
6. Uskladenost informacionog programa sa potrebama korisnika .74 .19 -.01
7. Ostvarivanje prava otezano za posebne kategorije -.08 .76 -.04
8. Pristup instituciji oteZan u traZzenju pomoc¢i i usluga -43 34 .56
9. Zastupljenost rada terenskih sluzbi u pruzanju pomo¢i .19 -39 .73
10. Rad institucija uskladen sa radnim vremenom korisnika .35 .04 .67

Na osnovu analize utvrdeno je postojanje tri oblimin faktora. Prvi (oblimin) faktor
je oblik institucionalnog omogucavanja prava, a definiSu ga indikatori adekvatnog
prijema korisnika u institucijama socijalne zastite; zastupljenosti odgovaraju¢ih op¢ih
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uslova (tehnicki, ljudski, finansijski...) u institucijama socijalne zastite koji uti¢u na
ostvarivanje svrhe i cilja institucija; koriStenja informacione tehnologije u cilju
poboljSanja pruzanja usluga i ostvarivanja prava iz socijalne zastite (informatizacija,
kompjuterizacija isplata, direktne uplate na bankovni racun, baze podataka); postojeci
informacioni programi uskladeni sa potrebom prihvatanja individue kao cjelovite
osobe sa svim njenim potrebama. Drugi (oblimin) faktor je oblik individualnog
ogranicavanja prava, a definisan je indikatorima kojima koriStenje informacione
tehnologije naruSava privatnost i povjerljivost informacija; pristup za ostvarivanje
prava iz socijalne zaStite otezan je za posebne kategorije (invalidi, stare osobe, osobe
iz udaljenih krajeva); informaciona tehnologija ograni¢ava pristup pravima,
pomoc¢ima i uslugama. Trecéi (oblimin) faktor je oblik individualnog omogucavanja
prava, a definisan je indikatorima zastupljenosti rada terenskih sluzbi koje nastoje
da dodu ljudima i pruze im usluge i pomo¢i; uskladenosti rada institucija socijalne
zaStite sa radnim vremenom; pristup institucija socijalne zastite je tako shvacen da
pruzaoci usluga (uposleno osoblje) smatraju da “korisnici trebaju doc¢i njima” u
trazenju pomoci.

Odgovori pruzaoca usluga socijalne zastite upucuju na zakljucak da djelimicno
postoje faktori ograni¢enja u obliku pruzanja pomoc¢i i usluga socijalne zastite te da
se na osnovu toga moze odbaciti hipoteza da u institucijama sistema socijalne zastite
Bosne i Hercegovine nisu prisutne prepreke u odnosu na oblik pruzanja pomoci i
usluga koje bi uticale na ostvarivanje prava iz socijalne zastite.

Provjera pouzdanosti mjerne skale od 5 indikatora oblika pruzanja pomoc¢i i usluga
od strane korisnika socijalne zastite (Tabela 6) Kronbahovim koeficijentom ALFA
= (.77 ukazuje na dobru pouzdanost i unutrasnju saglasnost skale za ovaj uzorak
ispitanika, bez obzira na mjernu skalu manju od 10 stavki. IzraCunata aritmeticka
sredina (M) svih 5 indikatora od 4,92 pokazuje da su oblici pruzanja pomoc¢i i usluga
socijalne zastite, po ocjeni korisnika socijalne zastite, prosjecni. Vrijednost standardne
devijacije (SD) od 1,78 ukazuje da je rasipanje oko aritmeticke sredine vece, §to
potvrduje 1 koeficijent varijabilnosti (CV) od 36,2%, a time je i slabija homogenost
dobijenih rezultata.
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Tabela 6: Mjere centralne tendencije, varijabilnosti i distribucije frekvencije obiljezja
oblika pruzanja pomoc¢i i usluga socijalne zastite

Oblik pruZanja pomoéi i usluga N M sp rR ! 2 3 4 5 6 7
socijalne zaStite ) (%) (%) (%) (%) (%) (%)
Kako procjenjujete koliko je bio kvalitetan
Va3 prijem u instituciju socijalne zastite u 130 523 15 6 23 46 38 200 169 308 215

kojoj ostvarujete pomo¢/uslugu

Kako procjenjujete atmosferu u toku rada sa

struénim radnikom institucije socijalne 130 529 15 5 23 L5 92 154 223 215 277
zastite u kojoj ostvarujete pomoc¢/uslugu
Kako procjenjujete, koliko je zastupljen
pristup u instituciji socijalne zastite da
""korisnici trebaju doéi njima'' u traZenju
P ¢i/ uslug

Koliko ¢esto su Vas posjetili predstavnici
institucije od vremena kada ste podnijeli
zahtjev za ostvarenje prava na pomo¢/
uslugu

Koliko Vam odgovara radno vrijeme
institucije i koliko je ono uskladeno sa Vasim 130 540 1.7 6 23 6.9 8.5 85 10.0 323 315
moguénostima i potrebama

130 450 20 6 123 92 85 192 85 215 208

130 418 22 6 17,7 92 131 146 85 169 20.0

Napomena: (1) - izuzetno losije o prosjeka ; (2) - mnogo losije od prosjeka; (3) - losije od
prosjeka, (4) — prosjecno;  (5) - bolje od prosjeka; (6) - mnogo bolje od prosjeka; (7) - izuzetno
bolje od prosjeka

Prema ocjeni korisnika socijalne zastite mnogo bolje od prosjeka je ocijenjeno da
je rad institucija socijalne zastite uskladen sa radnim vremenom korisnika,te da je
kvalitetan prijem korisnika u institucijama socijalne zastite u prijatnoj atmosferi.
Iznad prosjeka je ocijenjeno da je pristup institucija socijalne zastite tako shvacen da
pruzaoci usluga (uposleno osoblje) smatraju da ,korisnici trebaju do¢i njima™ u
trazenju pomo¢i i zastupljenost rada terenskih sluzbi koje nastoje da dodu ljudima i
pruze im usluge i pomoci.

Odgovori korisnika socijalne zastite nas upucuju na zakljucak da ne postoje faktori
ogranic¢enja u obliku pruzanja pomoc¢i i usluga socijalne zastite te da se na osnovu
toga moze potvrditi hipoteza da u institucijama sistema socijalne zastite Bosne i
Hercegovine nisu prisutne prepreke u odnosu na oblik pruzanja pomoci i usluga koje
bi uticale na ostvarivanje prava iz socijalne zastite.

ANALIZA REZULTATA ISTRAZIVANJA

U odnosu na oblik pruzanja pomo¢i i usluga socijalne zastite u BiH istrazivanjem je
utvrdeno da postoje prepreke koje otezavaju pristup socijalnim pravima iz sistema
socijalne zastite. Faktorskom analizom uspostavljeni su klju¢ni i povezani faktori
koji uticu na pristup pravima iz sistema socijalne zastite: (1) faktor oblik insti-
tucionalnog omogucavanja prava, (2) faktor oblik individualnog ograni¢avanja prava,
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(3) faktor oblik informacionog ograni¢avanja prava, (4) faktor oblik individualnog
omogucavanja prava.

Istrazivanje nadalje pokazuje da su najvece prepreke za ostvarivanje prava iz
sistema socijalne zastite odnose na to da institucije socijalne zastite ne obezbjeduju
adekvatan prijem korisnika, niti su u njima zastupljeni odgovarajuci op¢i uslovi
(tehnicki, ljudski, finansijski...), Sto moZe uticati na negativno iskustvo trazitelja
pomoci, te ih moze obeshrabriti u ostvarivanju svojih prava, a za posljedicu moze
imati neispunjavanje svrhe i cilja institucija. KoriSteni informacioni programi u
institucijama nisu uskladeni sa potrebom prihvatanja individue kao cjelovite osobe
sa svim njenim potrebama, ve¢ njihove potrebe tretiraju kao fragmentirane, nasuprot
holistickom pristupu koji je usmjeren na cjelovitu licnost i potrebe korisnika.
Institucije, takoder, nedovoljno koriste informacionu tehnologiju u cilju poboljSanja
pruzanja usluga i ostvarivanja prava iz socijalne zastite (informatizacija,
kompjuterizacija isplata, direktne uplate na bankovni racun, baze podataka). Od strane
pruzaoca usluga u institucijama uvrijezen je pristup da "korisnici trebaju doci njima”
u trazenju pomoci, tako da je prisutna nazadovoljavajuca zastupljenost terenskog
rada, odnosno terenskih sluzbi koje nastoje da dodu ljudima i pruze im pomoc¢ i
usluge. Na taj nacin posebno je oteZan pristup u ostvarivanju prava iz socijalne zastite
za kategorije invalidnih osoba, starijih osoba te osoba iz udaljenih krajeva. Pogresno
je pristup pravima opc€enito smatrati jednosmjernom operacijom pruzaoca usluga, a
da je obaveza korisnika i potencijalnih korisnika samo u obra¢anju davaocima usluga.
Pored toga ogranicavajuci faktor je i radno vrijeme institucija socijalne zastite koje
je lose uskladeno sa potrebama korisnika, odnosno postoji neusaglasenost vremena
davanja usluga u institucijama socijalne zastite i radnog vremena korisnika.

Rezultati istrazivanja upucuju na ¢injenicu da u institucijama sistema socijalne
zaStite u BiH postoje evidentne prepreke vezane za menadzment i procedure, a koje
su povezane sa oblikom pruzanja usluga korisnicima te uti¢u na ostvarivanje njihovih
socijalnih prava i zadovoljavanje potreba.

Utvrdivanje znacajnosti ¢-testom aritmetickih razlika oblika pruzanja pomoci i
usluga socijalne zastite s obzirom na ucesnike socijalne zastite (N) pokazalo je dau
sve tri analize razlika izmedu grupa (7abela 7) postoje statisticki znacajne razlike
aritmetickih sredina (AS), u odnosu na ucesnike socijalne zastite (na nivou p<0,01).
Nominalno najbolje ocjene o oblicima (2) pruzanja pomo¢i i usluga socijalne zastite
imaju korisnici socijalne zastite (mnogo bolje od prosjeka 4.92), zatim pruzaoci
usluga socijalne zastite (prosjecno 4.03) i na kraju kreatori socijalne zaStite
(ispodprosjecno 3.56).
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Tabela 7: Uporedna analiza oblika pruzanja pomoc¢i i usluga socijalne zastite

Oblik pruZanja pomo¢i i usluga Razl.

.. vos N AS SD F Znat. t-vrijed. Znad.
socijalne zastite AS )

Kreatori socijalne zastite 036 LT o4 0471 0493 4078 0.000%
Pruzaoci usluga socijalne zastite 133 4.03 1.46
Kreatori socijalne zastite 43 356 117

Lo .. - ’ ’ -1.36 16.768 0.000 -9.140 0.000**
Korisnici socijalne zastite 130 492 1.72

Pru;aosn .uSIuga Socy athe zastite 133 403 1.46 -0.89 35.698 0.000 -7.080 0.000**
Korisnici socijalne zastite 130 492 172

Napomena: ** - nivo znacajnosti od 0,01
* - nivo znacajnosti od 0,05

Analiza rezultata pokazuje da potpuno nedovoljnim u cjelini (ispodprosjecno 3,56)
oblik pruzanja pomo¢i i usluga socijalne zastite, te se u potpunosti odbacuje hipoteza
da u institucijama sistema socijalne zastite Bosne i Hercegovine nisu prisutne
prepreke u odnosu na oblik pruzanja usluga koje bi uticale na ostvarivanje prava iz
socijalne zastite.

ZAKLJUCNA RAZMATRANJA

Ovim istrazivanjem doslo se do spoznaje o preprekama koje utiCu na pristup
socijalnim pravima u BiH, a ticu se menadzmenta i procedura u institucijama
socijalne zastite, a koje su povezane s oblikom pruzanja pomoc¢i i socijalnih usluga
korisnicima socijalne zastite. Socijalna prava podrazumijevaju mogucnosti koje su
izrazene u zakonskim i drugim formama sa primarnom svrhom zadovoljavanja
osnovnih potreba individua i grupa, kao i promoviranja socijalne kohezije i
solidarnosti u drustvu, a koja se odnose na oblasti socijalne zastite, stanovanja,
zaposlenosti, zdravstvene zastite i obrazovanja. Kako bi se prevazisli izazovi i barijere
u pristupu socijalnom pravima Evropski komitet za socijalnu koheziju izradio je set
principa ,,dobrog prakticiranja socijalnih prava®, te je identificirao ¢itav niz prepreka
koje djeluju tako da ugrozavaju njihovo ostvarivanje.

Faktorskom analizom rezultata istrazivanja utvrdeni su kljué¢ni i povezani faktori
koji utiCu na pristup korisnika pravima iz sistema socijalne zastite. Prvi faktor je oblik
institucionalnog omoguc¢avanja prava, drugi faktor je oblik individualnog ogranica-
vanja prava, trec¢i faktor je oblik informacionog ograni¢avanja prava i Cetvrti je oblik
individualnog omoguc¢avanja prava. Utvrdeni faktori ukazuju na prisutnost prepreka
u institucijama u odnosu na oblik pruzanja pomoc¢i i usluga iz socijalne zastite, koji
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uticu na ostvarivanje prava korisnika. Identifikovane prepreke se odnose na mena-
dzment i procedure u institucijama socijalne zastite, a ticu se: neadekvatnog prijema
korisnika, nepostojanja op¢ih zadovoljavajucih uslova (tehnicki, ljudski, finan-
sijski...), neadekvatnosti informacionih programa, male zastupljenosti terenskog rada,
kao 1 neuskladenosti radnog vremena sa potrebama korisnika.

Istrazivanjem je utvrdeno da institucije socijalne zastite ne obezbjeduju adekvatan
prijem korisnika niti su zastupljeni odgovaraju¢i op¢i uslovi (tehnicki, ljudski,
finansijski...). Informacioni programi koji se koriste u institucijama nisu uskladeni sa
potrebom prihvatanja individue kao cjelovite osobe sa svim njenim potrebama, ve¢
njihove potrebe tretiraju kao fragmentirane, nasuprot holistickom pristupu koji je
usmjeren na cjelovitu licnost i potrebe korisnika. Institucije takoder, nedovoljno
koriste informacionu tehnologiju u cilju poboljSanja pruzanja usluga i ostvarivanja
prava iz socijalne zastite (informatizacija, kompjuterizacija isplata, direktne uplate na
bankovni racun, baze podataka). U odnosu na terenski rad utvrdeno je da je u insti-
tucijama zastupljen pristup da ,,korisnici trebaju do¢i njima‘“ u trazenju pomoc¢i, $to ima
za posljedicu lou zastupljenost terenskog rada, odnosno terenskih sluzbi koje nastoje
da dodu ljudima i pruze im pomoc¢ i usluge. Takav pristup posebno utice na ostvarivanje
prava iz socijalne zastite za kategorije invalidnih osoba, starijih osoba, te osoba iz
udaljenih krajeva. Pogre$no je pristup pravima opcenito smatrati jednosmjernom
operacijom pruzaoca usluga, a da je obaveza korisnika i potencijalnih korisnika samo
u obrac¢anju davaocima usluga. Sljedeca prepreka proizlazi iz neuskladenosti vremena
davanja usluga i radnog vremena korisnika u institucijama socijalne zastite.

Rezultati istrazivanja imaju znacajne implikacije kako za nadleZzna ministarstva u
oblasti socijalne politike, tako i za pruzaoce socijalnih usluga. Oni mogu posluziti
menadzmentu socijalnih institucija da kreiraju efikasnije pristupe i procedure u radu
sa korisnicima koji bi bili usmjereni na bolje prakticiranje socijalnih prava.
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OBSTACLES IN EXERCISING SOCIAL RIGHTS IN THE
SOCIAL PROTECTION SYSTEM CONCERNING THE
FORMS OF SERVICES PROVISION

Summary

This paper analyzes the assessment of the approach in exercising social rights within the social protection
system in Bosnia and Herzegovina concerning the obstacles arising from the forms of assistance and
services in the institutions of the social protection system. The European concept of good practice of
social rights and obstacles to their implementation was presented. Special attention is given to the
obstacles related to the management and procedures in social institutions that arise from the forms of
service provision. The methods used in the paper are the method of content analysis of the documents
and the test method. The sample consists of a total of 306 respondents from Bosnia and Herzegovina:
43 creators of social protection policies from 23 institutions, 133 providers of social protection services
from 40 institutions (114 centers for social work, 10 institutions of social protection, and 9 non-
governmental organizations) and 130 social protection beneficiaries. For data collection, a special
instrument was developed in the form of survey questionnaires for each group of respondents. For data
analysis and hypothesis testing, the technique of sorting and statistical data processing was implemented
by using the statistical package SPSS. Based on the analysis of empirical results, it was concluded that
there are obstacles in the institutions of the social protection system of Bosnia and Herzegovina
concerning the forms of assistance and services that affect the exercise of social protection rights.
Identified obstacles relate to the management and procedures in social protection institutions and concern
inadequate reception of beneficiaries, lack of general satisfactory conditions (technical, human, financial
...), the inadequacy of information programs, low representation of fieldwork, as well as inconsistency

of working hours with needs of beneficiaries.
Keywords: social rights; social protection; social assistance; social services; management; obstacles
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