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Rad analizira u kojoj mjeri se primjenjuju evropski standardi kvaliteta socijalnih usluga u odnosu
na ljudske i fizicke kapacitete u institucijama sistema socijalne zastite u Bosni i Hercegovini.
Predstavljen je koncept evropskog socijalnog kvaliteta i evropski standardi kvaliteta socijalnih
usluga koji podrazumijevaju dobro upravljanje, dobre radne uslove i dobro okruzenje odnosno
ulaganje u ljudski kapital kao i zadovoljavanje odgovarajuce infrastrukture institucija socijalne
zastite. KoriStene metode u radu su metoda analize sadrzaja dokumenata i metoda ispitivanja.
Uzorak u empirijskom dijelu je ¢inilo ukupno 133 ispitanika, aktera sistema socijalne zastite u
Bosni i Hercegovini. U svrhu prikupljanja podataka konstruiran je poseban instrument u formi
anketnih upitnika. 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 radnih i fizicki uslovi u institucijama sistema
socijalne zastite Bosne i Hercegovine nisu u dovoljnoj mjeri razvijeni u odnosu na evropske

standarde kvaliteta socijalnih usluga te da postoji potreba za njihovim dodatnim unapredenjem.
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UvOD

Prema teoriji socijalnog kvaliteta socijalno drustvo se realizira u interakciji (meduza-
visnosti) izmedu samoostvarenja pojedinih ljudi kao drusStvenih bic¢a i kreiranja
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kolektivnih identiteta koje se stvaraju u kontekstu obje napetosti. Postoje utvrditi
cetiri osnovne mogucnosti za te procese u smislu razvijanja drustvenih odnosa. Ljudi
moraju biti sposobni za interakciju (druStveni angazman), institucionalni ili
strukturalni kontekst mora biti za njih dostupan (socijalna ukljucenost), oni moraju
imati pristup materijalnim 1 ostalim resursima koji olakSavaju interakciju (socio-
ekonomska sigurnost). U svjetlu tih razmatranja socijalni kvalitet ovisi o tome u kojoj
mjeri ljudi mogu ucestvovati u socijalnom i ekonomskom zivotu i razvoju svojih
zajednica s ciljem poboljSavanja njihove dobrobit i licnog potencijala. Zahvaljujuci
tome njihov kapacitet ¢e doprinijeti drustvu i rezultati ¢e uticati na uslove za njihovo
samoostvarenje” (Laurent J. G. and Alan C. Walker, 2005:11).

Do sada je teorija socijalnog kvaliteta eksplicirana u dvije glavne studije. Prva
iznosi argumente kojima objasnjava logicke temelje. Stalna tendencija rasta i neje-
dnak odnos izmedu ekonomske i socijalne politike identificiran je kao glavni faktor
krize u evropskim socijalnim politikama (Beck i sar. 1997). Drugi bitan argument u
prvoj studiji je teza da je jasno razumijevanje drustvenog nestalo iz samih drustvenih
nauka. Tokom vremena interpretacija druStva i pojedinca razvijala se u pravcu ko-
nfrontacije ta dva podrucja koji se medusobno odnose kao “faits sociaux” (kojim se
pridaje vaznost dirkemovskom pristupu) i “faits individual” (Sto je utilitaristicki pri-
stup).

Pristup u drugoj studiji socijalne kvalitete se pokuSava suprostaviti takvoj poziciji
tvrde¢i da se individualno i drustveno mogu shvatiti kao konstitutivni entiteti (Beck
isar. 2001). Vazan aspekt ove teorije je da mozemo razlikovati Cetiri uslovljena fak-
tora socijalnog kvaliteta (Beck i sar., 2001). Teorija kaze da proces samo-realizacije
pojedinih osoba i formiranje kolektivnog identiteta mogu uticati jedno na drugo.
Izmedu njih postoji konstitutivna meduzavisnost. Ta meduzavisnost se dogada u
kontekstu dvije osnovne tenzije, po horizontalnoj i vertikalnoj osi (druStveni razvoj
i liéni razvoj — horizontalna osa; sistemi institucionalne organizacije i zajednica
porodi¢nih mreznih grupa - vertikalna osa).

Na temelju druge studije formirana su Cetiri faktora socijalnog kvaliteta. Definicije
bitnih aspekata tih faktora su: (1) socio-ekonomska sigurnost - nivo do kojeg ljudi
imaju resurse tokom vremena; (2) socijalna kohezija - nivo u kojoj mjeri se drusStveni
odnosi dijele na temeljne identitete, vrijednosti i norme; (3) socijalna ukljucenost -
nivo u kojoj mjeri su ljudi integrirani i imaju pristup razli¢itim institucijama i
drustvenim odnosima koji ¢ine svakodnevni Zivot; (4) druStveni angazman - nivo u
kojoj mjeri su ostvarene pojedinacne licne moguénosti ljudi da djeluju na poboljSanju
socijalnih odnosa (Laurent J. G. and Alan C. Walker, 2005:12).
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TEORIJSKA ELABORACIJA

Socijalne usluge

Za uslugu se moze re¢i da ona predstavlja kompleksan proizvod koji nije materija-
liziran. Usluga se pruza i ona predstavlja odnos izmedu pruzaoca usluga i korisnika
usluga. Korisnikom usluge se smatra krajnji primalac usluge izvan organizacije koja
pruza uslugu, a on se moze naci u vise razliCitih situacija koje zavise od oblika usluge.
Te situacije su: korisnik usluge moze da vrsi izbor izmedu brojnih raspolozivih
ponuda; korisnik moze da pomogne pruzaocu usluge predstavljanjem svojih zahtjeva;
korisniku se moze obezbijediti i licna usluga, npr. konsultacije; korisnik moze biti
direktno mijenjan od strane pruzaoca usluga; prisutnost korisnika moze da obezbijedi
direktnu motivaciju i povratnu spregu za onoga ko obezbjeduje uslugu.

U srucnoj i naucnoj literaturi se mogu na¢i mnogobrojne definicije usluge. Mi
¢emo u ovom radu navesti neke od njih bez posebne elaboracije njihovog znacenja.
Prema nekim autorima usluga je posao obavljen za nekoga drugog; kvalitet usluge je
stepen do kojeg je zadovoljena specifikacija korisnika/klijenta; kvalitet je mjera kako
dobro pruzeni nivo usluge odgovara ocekivanjima korisnika/klijenta. No, 1 pored
navedenih definicija, svaka usluga se moze definirati posebno u zavisnosti od vrste
same usluge. Pruzanje usluga predstavlja proces, a ne niz pojedina¢nih radnji i
aktivnosti 1 sama usluga se kao takva treba i posmatrati, ukoliko Zelimo da izbje-
gnemo greske prilikom njenog pruzanja.

Za sve usluge su vazne osnovne performanse, atributi (Sofranac, R. 1997):
Pouzdanost — sposobnost da se pruzi usluga kako je specificirana po sadrzaju,
kvalitetu i vremenu; Odgovornost — odnos najviseg rukovodstva i svih zaposlenih
prema zahtjevima korisnika; Kompetentnost — znanje i osposobljenost zaposlenih da
pruze uslugu; Ljubaznost —brza usluga i spremnost da se pomogne korisniku; Pristup
usluzi — usluga mora biti pruzena bez ¢ekanja, u pravo vrijeme i na pravom mjestu;
Komunikativnost — korisnik mora biti dobro informiran; i Kredibilitet — zaposleni
svojim postupcima Cuvaju i poboljSavaju imidZz svoje organizacije. Uslugu
karakteriziraju Cetiri svojstva: neopipljivost, nedjeljivost, promjenljivost i kvarljivost.
Neopipljivost podrazumijeva da korisnik nije u mogucénosti da procjenjuje kvalitet
usluge prije same upotrebe. Nedjeljivost kao svojstvo podrazumijeva da se usluga
ne moze odvojiti od davaoca usluge. Promjenljivost podrazumijeva da kvalitet
usluge zavisi od toga ko je pruzalac usluge, kada se i gdje usluga pruza. I na kraju
svojstvo kvarljivosti koje podrazumijeva da su usluge kvarljive u smislu kvalitete
pruzanja.
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U definiranju socijalnih usluga postoje mnogobrojne teskoce jer su u nekim
drustvima i sistemima socijalne politike i socijalne zastite sinonimi: socijalne sluzbe,
socijalna zastita, socijalna pomoc¢, usluge socijalnog rada koriste se u gotovo istom
znacenju kao 1 socijalne usluge. Ne postoji jedinstvena definicija socijalnih usluga,
bar ne medu evropskim zemljama, medutim, u svim EU dokumentima upravo
socijalne usluge se navode kao klju¢ni element socijalnog programa EU, jer imaju
centralnu ulogu u pobolj$anju kvaliteta Zivota i osiguranju socijalne zastite. Postoje
pokusaji da se uspostavi, makar i najopcenitija podjela socijalnih usluga. Tako
socijalne usluge u Sirem smislu predstavljaju Sirok spektar usluga kao Sto su
obrazovanje, osnovna zdravstvena njega, pristup zaposljavanju..., dok u uzem smislu
socijalne usluge predstvaljaju one koje se usmjereno odnose na socijalne potrebe ljudi
(socijalne sluzbe, usluge za djecu, stara lica 1 osobe sa invaliditetom, ucestvovanje u
drustvenom Zzivotu zajednice i razne mjere socijalne zastite...).

Vise autora je pokusalo definirati pojam socijalne usluge. Tako, Munday daje
opseznu definiciju socijalnih usluga: “Socijalne su usluge one usluge koje nudi vlada
i nevladine organizacije sa ciljem da odgovore na potrebe pojedinaca i grupa
korisnika, kao $to su djeca i1 porodica, starije osobe i osobe s fizickim i mentalnim
hendikepom. Te se usluge mogu davati u domicilu osoba, u dnevnim centrima i
domovima, a pruzaju ih socijalni radnici i1 drugi stru¢njaci iz srodnih podrucja
(Munday B.).

Drugu definicuju je dao Evers. Prema njemu “Socijalne usluge ukljucuju sve
usluge za koje se (a) smatra da ¢e biti od posebne vaznosti za drustvo u cjelini i gdje
(b) licna interakcija izmedu pruzaoca usluge i korisnika usluge ima klju¢nu ulogu.
KoriStenjem tako Siroke definicije zdravstvo, obrazovanje, profesionalna integracija
i kulturne usluge postat ¢e dio slike izvan uobiCajena tri podrucja djecije dnevne
zaStite, zastite za starije 1 raznih malih podrucja usluga za problemati¢ne grupe”
(European Committee for Social Cohesion 2007. a prema Evers, A. 2003). Takoder,
pod socijalnom uslugom podrazumijevaju se “usluge koje osiguravaju agencije i
institucije (vladine i nevladine) radi zadovoljavanja nekih li¢nih ili socijalnih potreba
korisnika kao $to su djeca, porodice, stari ljudi, hendikepirani i one se mogu davati
u domovima korisnika ili pak u institucijama u koje su korisnici smjesteni” (Puljiz i
dr, 2005:462) i one mogu biti razli¢ite: ukljucuju pomaganje ljudima da postanu
nezavisni do stepena do koga je to moguce, pravnu pomo¢, bra¢no savjetovanje,
grupe gradana za podrsku, zastupanje, ostvarivanje finansijske pomoc¢i, nadzor nad
djecom, povezivanje klijenata sa resursima, savjetovanje i drugo (Vidanovic,
2006:370).
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U evropskom kontekstu za socijalne usluge se koriste i termini “/icne socijalne
usluge” od opce koristi i “usluge od opceg interesa”. Vrijednost licnih socijalnih
usluga se istice u tome $to su te usluge osmisljene kako bi zadovoljile individualne
potrebe korisnika (npr. smjestaj u hraniteljsku porodicu za dijete bez roditeljskog
staranja) za razliku od socijalnih usluga koje se odnose na pojedine kategorije gradana
(npr. nov€ane naknade za nezaposlene osobe). Zajednicke karakteristike za te usluge
su: (1) da ih pruzaju vladine i nevladine organizacije/udruzenja ili neprofitne
organizacije; (2) mogu se organizirati odvojeno ili zajednicki kao i kod drugih srodnih
usluga socijalne zastite (novCane naknade), zdravstva ili obrazovanja; (3) da postoje
razlike izmedu zemalja u broju i vrsti korisnika usluga. U veéini zemalja one
ukljucuju: starije osobe, djecu i porodice, ljude sa invaliditetom (fizickim i psihickim)
a mogu ukljuciti: narkomane, mlade, prestupnike, izbjeglice ili trazitelje azila; (4)
one se mogu pruziti u vlastitom domu (npr. kuéina njega), u dnevnim centrima, te u
domovima i institucijama; (5) osoblje koje pruza ove usluge su socijalni radnici i
druge grupe pruzatelja usluga kao $to su: socijalni asistenti, animatori, radnici
rezidencijalne njege.>

Usluge od opceg insteresa pokrivaju trziSne i netrzisSne usluge za koje drzavne
vlasti smatraju da su od opceg interesa, pa su podvrgnute specificnim obavezama
javnih usluga (prevoz, postanske usluge, obrazovanje, zdravstvena zastita, socijalne
usluge...). I one su od vitalnog znacenja u postizanju EU ciljeva u podrucju socijalne,
ekonomske 1 teritorijalne kohezije, visoke zaposlenosti, socijalne ukljucenosti i
ekonomskog rasta. Usmjerene su na pojedinca a posebno na zadovoljavanje vitalnih
ljudskih potreba ranjivih korisnika. One pruzaju zastitu od op¢ih rizika kao Sto su
starenje 1 bolest i pomazu u prevladavanju poteskoca koje su povezane s promjenom
porodicne strukture i promjenama na trzistu rada, ali se istovremeno odnose i na
prevladavanje specificnih poteskoca koje su povezane s imigrantskim statusom
(znanje jezika), prezaduzeno$¢u, siromastvom, licnim tragedijama, bolestima,
invaliditetom, teSkim zaposljavanjem i slicno.

Usluge od opceg interesa® podijeljene su na dvije Sire grupe prema razlic¢itim
zakonskim okvirima koji se na njih primjenjuju: Usluge od opceg ekonomskog
interesa (SGEI) koje su po svojoj prirodi ekonomske jer se radi o prodaji roba i/ili
usluga (postanske usluge, telekomunikacije, prijevoz, opskrba vodom, strujom,

2 Kompletan izvjestaj koji je koriSten kao izvor moze se na¢i pod orginalnim nazivom “European social services:
A map of characteristics and trends” na web stranici:
www.coe.int/t/dg3/socialpolicies/socialrights/.../SocServEumap_en

3 Vise o uslugama od opéeg interesa moze se naci na stranici
http://ec.europa.eu/social/main.jsp?catld=794&langld=en
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plinom itd.) — one imaju jasnu panevropsku dimenziju i regulirane su posebnim
zakonskim okvirom — Ugovor Evropske komisije (EC Treaty) koji regulira jedin-
stveno trziSte i zastitu trziSnog takmicenja u EU; u ekonomske mogu pripadati i
socijalne 1 zdravstvene usluge; Ne-ekonomske usluge od opceg interesa: policija,
pravosude, sustav socijalnog osiguranja (zdravstveno i penzijsko), obavezno obrazo-
vanje — ove usluge nisu predmet posebne EU zakonske regulative ve¢ se ureduju
unutar zemalja Clanica i na njih se ne primjenjuju pravila iz Ugovora Evropske
komisije o jedinstvenom EU trzistu i pravilima takmicenja. Socijalne usluge od opceg
interesa ukljucuju: sisteme socijalne zastite (obavezni i dopunski), posredovanje u
zapoSljavanju 1 obuka, socijalno stanovanje, podrSku porodici, brigu za djecu,
dugotrajnu zastita, usluge koje pomazu socijalnu integraciju pruzajuc¢i podrsku
osobama su poteskocama (beskuénicima, ovisnicima, osobama s invaliditetom i
dugotrajnim bolestima...).

Socijalne usluge od opceg interesa imaju odredene specificnosti: (1) one doprinose
konkretnom sprovodenju fundamentalnih socijalnih prava i stvaranju jednakih
mogucénosti, naroCito za osobe koje se suocavaju sa situacijama ugrozenosti i (2)
zasnovane su na priznavanju vaznosti ljudskog dostojanstva, solidarnosti, socijalne
pravde, socijalne kohezije i socijalnog staranja, ukljucujuci i osnazivanje i ucesce
korisnika u uobli¢avanju, pruzanju i procjenjivanju socijalnih usluga.

U nasem kontekstu pod terminom socijalnih usluga se smatraju usluge iz socijalne
zastite kao “usluge socijalnog rada” definirane zakonima o socijalnoj zastiti.* U
Federaciji BiH koristi se termin “usluge socijalnog i drugog strucnog rada” pod ko-
jim se podrazumijeva savjetodavni rad koji obavljaju ustanove u rjeSavanju
porodic¢nih i bra¢nih problema, te mjere i akcije, u saradnji sa mjesnim zajednicama
i drugim organizacionim oblicima, na suzbijanju i spre¢avanju drustveno nepri-
hvatljivog ponaSanja djece i ostalih pojedinaca, porodica i drustvenih grupa. U
Republici Srpskoj 1 Breko Distriktu BiH se koristi termin “usluge socijalnog rada”
pod kojim se smatra preventivna djelatnost, dijagnostika, tretman i savjetodavno-
terapijski rad zasnovan na primjeni stru¢nih i nau¢nih saznanja, u cilju pruzanja
struéne pomo¢i pojedincima, porodicama i drustvenim grupama da rjeSavaju svoje
zivotne teskoce kao 1 pomo¢i u organiziranju lokalnih i drugih zajednica da sprecavaju
socijalne probleme i ublazavaju posljedice.

4 U F BiH Zakonom o osnovama socijalne zastite, zastite civilnih Zrtava rata i porodice sa djecom, U RS Zakonom
o socijalnoj zastiti i BD Zakonom o socijalnoj zastiti.

16



Asim Pandzi¢ Primjena evropskih standarda kvaliteta socijalnih usluga u
institucijama socijalne zastite Bosne i Hercegovine sa _fokusom na ljudski i fizicki kapital
DHS 1 (4) (2018), 11-38

Kvalitet u uslugama socijalne zastite

Glavna misija usluga u socijalnoj zastiti je da se njima ¢ini napor kako bi se omo-
gucilo socijalno ugrozenim pojedincima i porodicama da ostanu jednaki ¢lanovi
drustva i da koriste iste izvore, da zive nezavisno, u kontaktu sa drugim ljudima, i u
njihovoj prirodnoj sredini. U svjetlu ovoga, potrebno je kreirati takav set kriterijuma,
pomocu kojih ¢e biti moguce da se utvrdi da li usluga promovise licni rast i
nezavisnost, odnosno samostalnost korisnika. Dakle, njihova svrha je da obezbijede
pojedincima i porodicama koje se nalaze u stanju socijalne potrebe da koriste
institucije koje pruzaju usluge, kao i njihovu prirodnu mrezu odnosa, da ostanu dio
prirodne lokalne zajednice, i ukratko - da Zive na dostojanstven nacin.

Kada govorimo o kvalitetu usluga socijalne zastite, koje spadaju pod javne usluge,
on najprije proizilazi iz susretanja potreba i interesa ne samo korisnika usluga, vec i
onih koji te usluge pruzaju, kao i onih koji su narucioci usluga i koji ih placaju iz
javnih fondova (op¢ine, drzava). Jedno od najcesce citiranih pravila o kvaliteti pru-
zene usluge kaze da je usluga (Harison, 2000) zadovoljstvo = opazanje — oCekivanje.
Dakle, stepen zadovoljstva dobivenom uslugom predstavlja razliku izmedu onoga
$to mislimo da smo dobili i onoga $to mislimo da ¢emo dobiti. Kada je u pitanju
definiranje kvaliteta usluga medu autorima postoji saglasnost da je kvalitet usluga
stav ili globalna ocjena superiornosti usluga, ali ne postoji saglasnost o tacnoj prirodi
tog stava. Neki autori smatraju da se stav o kvalitetu usluga formira usporedbom
ocekivanja i performansi (Parasuraman, 1988. Kano, 1984), dok drugi autori smatraju
da je kvalitet usluge rezultat poredenja performansi sa idealnim standardima (Teas,
1993). Pored toga, postoje izrazena i miSljenja da su stavovi o kvalitetu usluga samo
rezultat percipiranja performansi kvalitete (Cronin and Taylor, 1992).

U determiniranju kvaliteta usluge zadovoljstvo korisnika ima vaznu ulogu i usko
je povezano sa njenom definicijom. No, potrebno je naglasiti da se ne radi o ide-
nticnim, nego o medusobno uvjetovanim kategorijama. Postoji saglasnost i medu
autorima da se kvalitet usluge razlikuje od zadovoljstva kupca. Ovdje ¢emo navesti
neke stavove autora: Kvalitet usluga je stav o usluznoj firmi, dok se zadovoljstvo
kupca odnosi na pojedinacne usluzne susrete (Bolton i Drew 1991, Parasuraman,
1988); kvalitet usluga ne predstavlja uopcen stav, nego je takoder vrlo specificno
vezan za odredenu transakciju tako da se razlikuje od zadovoljstva kupca (Taes 1993);
termin “zadovoljstvo kupaca” oznacava kumulativnu mjeru (Boulding, 1993), ali on
nije istovjetan kvalitetu usluga; izmedu ova dva koncepta postoje mnoge sli¢nosti,
ali je potrebno u njihovoj analizi pristupiti integrirano kroz izucavanje koncepta
“ocjena od strane potrosaca” (Iacobucci, 1996); radi se o dvije dimenzije koje se
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nalaze u uzro¢no-posljedi¢noj vezi, ali se postavlja pitanje koja od njih prethodi
sljedecoj, kvalitet usluga zadovoljstvu (Oliver, 1981) ili zadovoljstvo kvalitetu usluga
(Woodside, 1989).

U samom procesu pruzanja usluge moraju biti uspostavljeni postupci za kontrolu
1 odrzavanje sistema mjerenja. Mjerenje i ocjena usluge, koju vrse oni koji pruzaju
uslugu, moze da bude poboljsana na osnovu korektivnih mjera. Medutim, ocjena
korisnika je krajnja i konacna mjera kvalitete usluge. Ono §to karakterizira koris-
nikovu ocjenu je subjektivnost. Nezadovoljstvo korisnika moze da rezultira opstruk-
cijom organizacije bez da navede primjedbu koja bi mogla da dovede do
preduzimanja korektivne akcije. Tako da samo oslanjanje na zalbe korisnika moze
da dovede do varljivih zakljuc¢aka. Kada je rije¢ o mjerenju kvaliteta usluga postoje
dva kljucna elementa i to: percepcija kupca/korisnika i identifikacija zahtjeva i
ocekivanja korisnika o kvalitetu usluga. Percepcija kupca ili korisnika odrazava
njegovo misljenje o superiornosti ili globalnoj izvrsnosti usluga (Zeithaml, 1988). U
svjetlu ovih faktora razvijen je model mjerenja kvaliteta — SERVQUAL skala
(Parasuraman, 1988). Kada je u pitanju identifikacija zahtjeva korisnika, opce je
poznato da korisnici ocjenjuju uslugu koju dobijaju i da su njihova oc¢ekivanja od
kriti€nog znacaja u odredivanju nivoa zadovoljstva (Brown i1 Swartz 1989). U cilju
postizanja Sto veceg zadovoljstva korisnika, pruzalac usluge mora da institucionalizira
procjenu i mjerenje korisnikovog zadovoljstva u toku pruzanja usluge.

Ono $to je bitno za kvalitet usluge u socijalnom radu i socijalnoj zastiti je oce-
kivanje korisnika/klijenta od sistema usluge. U odredivanju kvaliteta usluge korisnici
procjenjuju kvalitet tako $to usporeduju svoja zapazanja o onome §to im je pruzeno
sa svojim ocekivanjima Sta im je trebalo biti pruzeno. To je znacajno za razumijevanje
i kontroliranje kvaliteta usluge. Korisnik koji ¢eka znajuéi da ¢e tek za pola sata
do¢i na red je zadovoljniji od onoga koji ¢eka samo polovinu tog vremena, ali ne zna
koliko ¢e morati da ¢eka (Haywood-Farmer, 1988). Kvalitetna usluga u socijalnom
radu i socijalnoj zastiti treba da: zadovolji ciljane potrebe korisnika usluga; bude
dostupna, na pravom mjestu, u pravo vrijeme i na pravom nivou; obezbijedi ravno-
pravnost, bez obzira na socijalnu, etnicku ili kulturalnu pripadnost; bude pouzdana,
konzistentna i kontinuirana; ima jasnu svrhu i da sadrzi minimum standarda koje ljudi
mogu da o¢ekuju; da se obezbjeduje unutar raspolozivih resursa; bude pruzena od
kompetentnog i dobro obucenog osoblja. Medutim, kvalitet usluga socijalnog rada i
socijalne zastite i dalje ostaje zavisan od toga da li su usluge dostupne svima, da li
postoji kontinuitet u pruzanju usluge, da li postoji dostupnost informacija i
transparentnost u pruzanju usluga, da li postoji uc¢es¢e korisnika u definiranju i
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ocjenjivanju usluga, da li se postuju uspostavljeni standardi usluga. Dakle, kvalitet u
socijalnoj zastiti i socijalnom radu predstavlja, s jedne strane, stepen podudarnosti sa
prihvacéenim principima i praksom (standardima), a sa druge strane, stepen spremnosti
za zadovoljavanje ukupnih korisnikovih potreba i stepen dostizanja Zeljenih ishoda
(rezultata) uz usaglasenost sa sredstvima (resursima).

Vazno obiljezje kvaliteta usluga u socijalnom radu i socijalnoj zastiti je njihov
kapacitet da podrze pojedince/korisnike usluga u rjeSavanju njihove nepozeljne
socijalne situacije. Standardi istiu orijentaciju ka licnim ciljevima korisnika, koja
omogucava da apstraktni ideali kao §to su dostojanstvo, ispunjen zivot itd. postanu
krajnje konkretni. Standardi usluga socijalnog rada i socijalne zastite predstavljaju
sadrzaj aktivnosti u skladu sa namjenom i ciljem odredene usluge, kriterijima za
koristenje usluge, nacina i metode procjene, planiranja, pruzanja i prestanka koristenja
usluge. Standardi koji se odnose na sadrzaj usluge podrazumijevaju konkretan opis
aktivnosti i dobara koje su usmjerene na korisnika i u najvecoj mjeri zavise od vrste
i namjene usluge u sistemu socijalne zastite i konkretne grupe korisnika. S tim u vezi,
za uspostavljanje kriterija standarda usluge socijalnog rada i socijalne zastite svaka
usluga treba da definira: osnovni opis sadrzaja usluge, ciljeve usluge, grupu
klijenta/korisnika kojoj je usluga namijenjena, kapacitet u skladu sa namjenom
usluge, procedure za koriStenje usluge, mehanizme za odredenja prava korisnika,
dokumentaciju o pruzenoj usluzi i pracenje ishoda pruzene usluge.

A propos kvaliteta o socijalnim uslugama u Evropskoj uniji Odbor za socijalnu
zaStitu izradio je Dobrovoljni evropski okvir za kvalitete socijalnih usluga’
(SPC/2010/10/8). U njemu su predlozene i metodoloske smjernice koje treba da
pomognu tijelima javne vlasti nadleznim za organiziranje i finansiranje socijalnih
usluga da na odgovaraju¢em nivou razviju posebne alate za definiranje, mjerenje i
evaluaciju kvaliteta socijalnih usluga. Okvir je dovoljno fleksibilan da se moze
primijeniti u drzavnom, regionalnom i lokalnom kontekstu u svim drzavama clani-
cama Evropske Unije na razli¢ite vrste socijalnih usluga. Napravljen je s ciljem da
bude kompatibilan i komplementaran s postojec¢im nacionalnim pristupima kvalitetu
u sektoru socijalnih usluga. Okvir treba da bude od pomoc¢i donositeljima politika da
odrede prioritete za ulaganja koja poti¢u kontinuirani razvoj kvaliteta i ekonomicnosti
pruzanja socijalnih usluga, imajuci u vidu da vec¢ina socijalnih usluga u velikoj mjeri
zavisi od finansiranja.® Dobrovoljni evropski okvir za kvalitet socijalnih usluga

3 Kompletan dokument A Voluntary European Quality Framework for social services moze se preuzeti na web
stranici: www.ec.europa.eu/social/BlobServlet?docld=6140&langld=en

6 Vidi originalni izvjestaj Biennial report on social services of general interest, SEC (2008) 2179 final of 2 July
2008, section 2.2.1. na stranici www.ec.europa.eu/social/BlobServiet?docld=2050&langld=en
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inspiriran je razli¢itim inicijativama u vezi s kvalitetom socijalnih usluga: (1)
okvirima i alatima koje su ustanovila javna tijela zemalja ¢lanica; (2) inicijativama
koje su ve¢ pokrenute od ucesnika na nivou EU; (3) inicijativama za Aktivno
ukljucivanje;’ (4) rezultatima osam projekata finansiranih od programa PROGRESS-
a o kvalitetu socijalnih usluga; (5) pozicijskim dokumentom izdanim u novembru
2007. godine od strane Visoke radne grupe za invaliditet (Disability High Level
Group), koji pruza smjernice kako promovirati kvalitetne socijalne usluge baveci se
sasvim odredenim potrebama osoba s invaliditetom.

Evropskim okvirom kvaliteta socijalnih usluga definirani su sa sedam temeljnih
principa na kojima treba da se zasniva pruzanje ovih usluga. Prvi princip je dostupnost
(Available) tako da korisnici treba da imaju pristup Sirokom rasponu socijalnih usluga,
koje ¢e zadovoljiti njihove potrebe na odgovarajuci nacin i, gdje je to moguce, unutar
svoje zajednice i na mjestu gdje je to najkorisnije za njih i za njihove porodice. Drugi
princip je pristupacnost (Accessible) koji podrazumijeva da socijalne sluzbe budu
lahko dostupne za sve one koji trebaju njihove usluge. Informacije i nepristrasni
savjeti o spektru raspoloZzivih usluga trebaju biti dostupni svim korisnicima. Za osobe
s invaliditetom treba osigurati pristup fizickom okruzenju u kojem se usluga odvija,
kao 1 odgovarajuc¢i prevoz od i do mjesta pruzanja usluge, kao i odgovarajuce
informacije 1 komunikaciju (ukljucujuéi informacijske i komunikacijske tehnologije).
Tre¢i princip je priustivost (Affordable) tako da socijalne usluge budu dostupne za
sve ljude koji ih trebaju (univerzalni pristup), bilo besplatno ili po cijenama koje su
za te osobe pristupacne. Cetvrti princip je usmjerenost na korisnika (Person-centred)
tako da se socijalne usluge trebaju provoditi pravovremeno i na fleksibilan nacin
primjereno potrebama pojedinaca, u cilju poboljsanja kvaliteta Zivota i kako bi se
osigurale jednake mogucnosti za sve. Socijalne usluge trebaju uzeti u obzir fizicke,
intelektualne i drustvene okolnosti primatelja usluge i treba da postuju njihovu
kulturnu posebnost. Nadalje, socijalne usluge bi trebale biti temeljene na potrebama
korisnika i orijentisane prema potrebama svih povezanih korisnika. Peti princip je
sveobuhvatnost (Comprehensive) koji zahtijeva da socijalne usluge budu koncipirane
1 pruzene na integrirani nacin koji odrazava visestruke potrebe, sposobnosti i sklonosti
korisnika, i kada je to prikladno, ukljuci njihove porodice i skrbnike, sve s ciljem
povecanja njihove dobrobiti. Sesti princip je kontinuitet (Continuous) tako da bi

7 Vidi Preporuku Komisije “Commission Recommendation” of 3 October 2008 on the “Active inclusion of people
excluded form the labour market”, (2008/867/EC) published in the O.J. of 18. 11. 2008 L. 307/11; Council
conclusions on common active inclusion principles to combat poverty more effectively of 17. 12. 2008; and
the European Parliament resolution of 6 May 2009 on the active inclusion of people excluded from the labour
market (2008/2335(INI).
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socijalne usluge trebale biti organizirane da osiguraju kontinuitet pruzanja usluge za
vrijeme trajanja potrebe, a posebno kada odgovaraju na razvojne i dugoro¢ne potrebe
u skladu sa cjelozivotnim pristupom koji omogucava korisnicima da se oslanjaju na
kontinuirani, neprekinuti niz usluga, od rane intervencije do podrske i pracenja
izbjegavajuci pritom negativan efekat prekida usluge. I, sedmi princip, usmjerenost
na rezultate (Outcome-oriented) koji podrazumijeva da su socijalne usluge prvenst-
veno usmjerene na benefit korisnika i, po potrebi, njihovu porodicu, skrbnike i ne-
formalne zajednice. Da bi se optimiziralo pruzanje usluga trebaju biti organizirane
periodicne procjene/revizije pruzanja usluge, koje bi trebalo donijeti, ukljucujuci i
povratne informacije od korisnika i onih koji su ukljuCeni u organizaciju pruzanja
usluge.

Principi kvaliteta socijalnih usluga koji definiraju odnos izmedu pruzaoca i ko-
risnika odnose se na postivanje prava korisnika i ucestvovanje i osnazivanje korisnika.

Postivanje prava korisnika podrazumijeva da pruzaoci usluga treba da postuju
osnovna ljudska prava korisnika i slobode zagarantirane nacionalnim, evropskim i
medunarodnim pravima i da postuju ljudsko dostojanstvo. Stavie pruzaoci usluga
bi trebali poStivati prava korisnika u smislu jednakih mogu¢nosti, jednakog pristupa,
slobode izbora, samoodredenja i postivanja privatnosti. Odgovarajuce usluge trebaju
biti dostupne svim korisnicima bez diskriminacije na temelju spola, rasnog ili
etnickog porijekla, vjere ili uvjerenja, invaliditeta, dobi ili spolne orijentacije. Fizicko,
psihicko zlostavljenje i finansijsko iskoriStavanje korisnika treba sprijeciti ili kazniti
na odgovarajuci nacin.

Ucestvovanje i osnazivanje podrazumijeva da pruzaoci usluga moraju poticati
aktivno ucestvovanje korisnika i, ako je potrebno, ukljucivanje njihovih porodica ili
pouzdanih osoba i njihovih neformalnih skrbnika u donosenju odluka o planiranju,
pruzanju i evaluaciji usluga. Pruzaoci usluga trebaju osnaziti korisnike da definiraju
svoje licne potrebe koje trebaju imati za cilj jacanje 1 odrzavanje svojih kapaciteta
zadrzavaju¢i koliko god je to moguce kontrolu nad vlastitim Zivotom.

Principi kvalitetnog odnosa izmedu pruzaoca usluga, javnih vlasti, socijalnih
partnera i drugih zaninteresiranih strana definirani su kroz partnerstvo i dobro
upravljanje.

Partnerstvo u razvoju socijalnih usluga zahtijeva aktivno ukljucivanje i saradnju
svih relevantnih aktera iz javnog i privatnog sektora: loklanih vlasti, korisnika i
njihovih porodica, neformalnih njegovatelja, korisnickih organizacija, pruzaoca
usluga i njihovih organizacija, socijalnih partnera i loklanih organizacija civilnog
drustva. Ovo partnerstvo je bitno za osiguranje kontinuiteta usluga koje odgovaraju
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lokalnim potrebama, kako bi se osiguralo djelotvorno koristenje resursa i strucnosti,
kao 1 za postizanje socijalne kohezije.

Dobro upravljanje podrazumijeva da socijalne usluge treba temeljiti na otvorenosti
1 transparentnosti, postivajuci evropsko, nacionalno, regionalno i lokalno zakono-
davstvo, djelotvornost, efikasnost i odgovornost u odnosu na organizacijske, socijalne
i finansijske rezultate obavljanja usluga. Pruzanje usluga treba temeljiti na koordina-
ciji svih relevantnih tijela javnih vlasti, socijalnih partnera, i svih drugih ucesnika u
dizajnu odgovarajuceg finansiranja (ukljucuju¢i fokus na koriStenju raspolozivih
resursa) te u pruzanju usluga.

Principi kvaliteta vezani za ljudski i fizicki kapital odnose se na dobre radne
uslove/ulaganje u ljudski kapital i adekvatnu/odgovarajucu infrastrukturu.

Dobri radni uslovi i dobro okruzenje / ulaganje u ljudski kapital zahtijeva da so-
cijalna institucija treba osigurati strucno i kompetentno osoblje pod pristojnim i
stalnim uslovima rada i prema izvodljivom opsegu rada. Prava radnika treba postivati
posebno u odnosu na principe povjerljivosti, etike i profesionalne autonomije
svojstvene socijalnim sluzbama. Volonterima i neformalnim njegovateljima je
potrebno obezbijediti podrsku u sticanju neophodnih vjestina u odgovaraju¢im
podrucjima.

Odgovarajuca fizicka infrastruktura zahtijeva da socijalne sluzbe trebaju osigurati
fizicku infrastrukturu koja ispunjava zdravstvene i sigurnosne standarde za korisnike,
radnike 1 volontere, kao i standarde pristupacnosti pod nazivom “Dizajn za sve” a u
skladu sa propisima o zastiti okoliSa.

METODOLOGIJA ISTRAZIVANJA

Predmet istraZivanja: Uzimajuci u obzir da obezbjedenje kvalitetnih socijalnih
usluga, u skladu sa evropskim standaradima, podrazumijeva i dobre radne uslove i
dobro okruzenje odnosno ulaganje u ljudski kapital te stvaranje odgovarajuce
infrastrukture u institucijama socijalne zastite, nas§ predmet istrazivanja smo definirali
kao: ispitivanje nivoa primjene evropskih standarda kvaliteta socijalnih usluga sa
fokusom na ljudske i fizicke kapacitete u institucijama sistema socijalne zastite u
Bosni i Hercegovini.

Opéa hipoteza: radni i fizicki uslovi u institucijama sistema socijalne zastite Bosne
i Hercegovine nisu u dovoljnoj mjeri razvijeni u odnosu na evropske standarde
kvaliteta socijalnih usluga.

Na osnovu opée (generalne) hipoteze izvedene su i posebne hipoteze:
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Hi u institucijama sistema socijalne zaStite u Bosni i Hercegovini ne postoji
plansko povecanje kompetentnosti i stvaranja dobrih radnih uslova u odnosu na
evropski standard kvaliteta socijalnih usluga

H: institucije sistema socijalne zastite u Bosni i Hercegovini ne obezbjeduju
odgovarajucu infrastrukturu u skladu sa evropskim standardima kvaliteta socijalnih
usluga

Populacija i uzorak: Populaciju su Cinile sve institucije socijalne zastite u Bosni
Hercegovini, profesionalci uposleni u tim institucijama. Uzorak je ¢inilo ukupno 133
ispitanika aktera sistema socijalne zastite od toga: 114 (ili 85,7%) iz centara za soci-
jalni rad, 10 (ili 7,5%) iz ustanova socijalne zastite 1 9 (ili 6,8%) iz nevladinih orga-
nizacija. U odnosu na teritorijalnu zastupljenost ispitanici su bili: iz Federacije Bosne
i Hercegovine 95 ispitanika (odnosno 71,4%), iz Republike Srpske 33 ispitanika (ili
24,8%) 1 iz Distrikta Brcko 5 ispitanika (3,8%).

Metode istraZivanja: Opce nau¢ne metode koriStene u ovom istrazivanju su:
metoda modeliranja, statisticki metoda i hipoteticko-deduktivna metoda. Osnovne
metode primijenjene u istrazivanju su: analiza, sinteza, apstrakcija, generalizacija,
dedukcija 1 indukcija. Koristene metode prikupljanja podataka su: metoda analize
sadrzaja dokumenata i metoda ispitivanja. Da bismo dosli do konkretnih podataka
bitnih za na$ problem istrazivanja koristili smo sljedece tehnike istrazivanja: analiza
sadrzaja dokumentacije, t-testiranje, survey, skaliranje, te sredivanje i statisticka
obrada podataka. Analizu sadrzaja dokumentacije kao tehniku primijenili smo u
prikupljanju podataka relevantnih za predmet istrazivanja. U svrhu prikupljanja
podataka konstruiran je poseban instrument u formi anketnih upitnika. Za analizu
podataka i testiranje hipoteza koriStena je tehnika sredivanja i statisticka obrada
podataka, uz koriStenje statistickog paketa SPSS 17.0.

EMPIRIJSKI REZULTATI ISTRAZIVANJA

Ljudski kapaciteti

Evropski standard za kvalitet socijalnih usluga dobri radni uslovi i dobro okruzenje
/ulaganje u ljudski kapital” zahtijeva da socijalna institucija treba osigurati stru¢no i
kompetentno osoblje pod pristojnim i stabilnim uslovima a prema izvodljivom opsegu
rada. Prava radnika treba postivati posebno u odnosu na principe povjerljivosti, etike
i profesionalne autonomije svojestvene socijalnim sluzbama. Volonterima i
neformalnim njegovateljima je potrebno obezbijediti podrsku u sticanju neophodnih
vjestina u odgovaraju¢im podrucjima (SPC/2010/10/8).
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Provjera pouzdanosti mjerne skale od 20 indikatora ljudskih i fizickih kapaciteta
od strane impelementatora socijalne zastite (tabela 1) Kronbahovim koeficijentom
ALFA = 0.95, ukazuje na veoma visoku pouzdanost i unutrasnju saglasnost skale za
ovaj uzorak ispitanika. Izracunata aritmeticka sredina (M) svih indikatora od 3,97
pokazuje da su radni uslovi i okruzenje / ulaganje u ljudski kapital, po ocjeni imple-
mentatora socijalne zastite, prosjecni. Vrijednost standardne devijacije (SD) od 1,42
ukazuje da je rasipanje oko aritmeticke sredine veliko, Sto potvrduje i koeficijent
varijabilnosti (CV) od 35,8%, a time i slabu homogenost dobijenih rezultata.

Tabela 1: Mjere centralne tendencije, varijabilnosti i distribucije frekvencije
obiljezja radnih uslova i okruzenja / ulaganja u ljudski kapital

Dobri radni uslovi i dobro N M SD R 1 2 3 4 5 6 7
okruzenje/ulaganje u ljudski kapital %) (%) (%) (%) (%) (%) (%)

U kojoj mjeri su u Vasoj instituciji /

ustanovi / organizaciji zastupljeni

pristojni uslovi rada ukljucujuci 133 481 1.3 5 00 0.8 128 414 98 203 15.0
nediskriminaciju po bilo kom

osnovu

U kojoj mjeri su u Vasoj instituciji /
ustanovi / organizaciji zastupljeni
pristojni uslovi rada ukljucujuci 133 448 14 5 00 6.8 180 33.8 158 12.8 12.8

zastitu zdravlja i sigurnosti na radu

U kojoj mjeri suu Vasoj instituciji /
ustanovi / organizaciji zastupljeni 133 45115 6 23 6.0 128 383 113 165 12.8
pristojni uslovi rada ukljucujuci

socijalni dijalog

U kojoj mjeri su u Vasoj instituciji /
ustanovi / organizaciji zastupljeni
pristojni uslovi rada ukljucujuci 133 394 14 6 38 12.0 173 36.1 21.1 3.8 6.0

pristojne place

24



Asim Pandzi¢ Primjena evropskih standarda kvaliteta socijalnih usluga u
institucijama socijalne zastite Bosne i Hercegovine sa _fokusom na ljudski i fizicki kapital
DHS 1 (4) (2018), 11-38

U kojoj mjeri su u Vasoj instituciji /
ustanovi / organizaciji zastupljeni
pristojni uslovi rada ukljucujuci

radnu ravnopravnost

133

4.65

1.5

0.0

6.0

12.8

36.8 16.5 9.8 18.0

U kojoj mjeri su u Vasoj instituciji /
ustanovi / organizaciji zastupljeni
pristojni uslovi rada ukljucujuci
jednake place za jednake

vrijednosti

133

4.13

1.4

3.8

9.8

15.0

346 21.1 98 6.0

U kojoj mjeri su u Vasoj instituciji /
ustanovi / organizaciji definirane
potrebne vjestine struénog kadra za

obavljanje djelatnosti institucije

133

4.32

1.4

1.5

6.8

16.5

39.1 15.0 12.0 9.0

U kojoj mjeri je u Vasoj instituciji /
ustanovi / organizaciji zastupljena

kadrovska politika

133

4.17

1.3

0.0

6.8

24.1

37.6 15.0 10.5 6.0

U kojoj mjeri se u Vasoj instituciji /
ustanovi / organizaciji vodi takva
kadrovska politika koja omoguc¢ava
selekciju kvalificiranih radnika, sa
potrebnim znanjima, vjestinama i

sposobnostima

133

3.89

1.4

6.0

7.5

24.8

323 15.0 11.3 3.0

Postoji li partnerstvo izmedu Vase
institucije / ustanove / organizacije i
neke obrazovne institucije koja
obrazuje profile koji mogu obavljati

djelatnost institucije

133 333 1.6 6

18.0 15.0 16.5 323 75 53 53

U kojoj mjeri se u Vasoj instituciji /
ustanovi / organizaciji omogucava

staziranje studenata tokom studija

133 504 1.4 6

23

1.5

53

29.3 24.1 18.0 19.5
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U kojoj mjeri su u Vasoj instituciji /

ustanovi / organizaciji definirani
programi obuke i programi za

cjelozivotno ucenje uposlenika

133

3.53

1.4

10.5 15.8

16.5

33.8

15.0 6.8

U kojoj mjeri uposlenici u Vasoj
instituciji / ustanovi / organizaciji
pohadaju odredene stru¢ne obuke
neophodne za sticanje novih

vjestina

133

4.01

1.4

23 128

18.8

353

12.8 15.0

U kojoj mjeri Vi u toku jedne
godine (u prosjeku) pohadate

odredene stru¢ne obuke

133

3.80

1.5

6.8 12.8

21.1

28.6

19.5 6.8

4.5

U kojoj mjeri je u Vaoj instituciji /

ustanovi / organizaciji obavezno
pohadanje odredenih stru¢nih
obuka

133

3.68

1.7

10.5 18.8

14.3

27.8

11.3 12.0

U kojoj mjeri Vasa institucija /
ustanova / organizacija prilikom
kreiranja obuka ukljucuje

korisnike i socijalne aktere

133

3.20

1.4

13.5 143

30.8

293

53 53

1.5

U kojoj mjeri Vasa institucija /
ustanova / organizacija prilikom
organiziranja obuka ukljucuje

korisnike i socijalne aktere

133

3.19

1.4

11.3 22.6

25.6

25.6

83 53

1.5

U kojoj mjeri Vasa institucija /
ustanova / organizacija prilikom
organiziranja obuka ukljucuje

i volontere koji staziraju u
obuke

133

3.53

1.4

83 203

20.3

26.3

13.5 9.0

23
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U kojoj mjeri Vasa institucija /

ustanova / organizacija prilikom

organiziranja obuka ukljucuje i 133 319 1.3 6 113293 180 241 98 60 1.5
neformalne skrbnike korisnika za

sticanje potrebnih vjestina

U kojoj mjeri Vasa institucija /
ustanova / organizacija vrsi 133 392 14 6 53 12.0 233 256 135 188 1.5
promociju socijalnog dijaloga u

lokalnoj zajednici

Napomena: (1) - izuzetno losije od 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

Mnogo bolji od prosjeka su indikatori (tabela 1) da se u instituciji omogucéava
staziranje studenata tokom studija; te da su u instituciji zastupljeni pristojni uslovi
rada ukljucujuci nediskriminaciju po bilo kom osnovu. Iznad prosjeka su indikatori
da su u instituciji zastupljeni pristojni uslovi rada ukljucujuéi radnu ravnopravnost;
da su u instituciji zastupljeni pristojni uslovi rada ukljucujuéi socijalni dijalog; da su
u instituciji zastupljeni pristojni uslovi rada ukljucujuci zastitu zdravlja i sigurnosti
na radu; te da su u instituciji definirane potrebne vjestine stru¢nog kadra za obavljanje
djelatnosti institucije. Prosjecni su indikatori da su u instituciji zastupljeni pristojni
uslovi rada ukljucujuéi jednake placée za jednake vrijednosti; da je u instituciji
zastupljena kadrovska politika; te da uposlenici u instituciji pohadaju odredene
struéne obuke neophodne za sticanje novih vjestina. Ispod prosjeka su indikatori da
su u instituciji zastupljeni pristojni uslovi rada ukljucujuéi pristojne place; da se u
instituciji vodi takva kadrovska politika koja omogucava selekciju kvalificiranih
radnika, sa potrebnim znanjima, vjeStinama i sposobnostima; da institucija vrsi
promociju socijalnog dijaloga u lokalnoj zajednici; te da implementatori socijalne
zastite u toku jedne godine (u prosjeku) pohadaju odredene struéne obuke. Losiji od
prosjeka su indikatori da institucija prilikom organiziranja obuka ukljucuje korisnike
i socijalne aktere; da institucija prilikom organiziranja obuka ukljucuje i neformalne
skrbnike korisnika za sticanje potrebnih vjestina; da institucija prilikom kreiranja
obuka ukljucuje korisnike i socijalne aktere; da postoji i partnerstvo izmedu vlastite
institucije 1 neke obrazovne institucije koja obrazuje profile koji mogu obavljati
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djelatnosti institucije; da su u instituciji definirani programi obuke i programi za
cjelozivotno ucenje uposlenika; te da institucija prilikom organiziranja obuka
ukljucuje i volontere koji staziraju u obuci.

Time se potvrduje prva posebna hipoteza da u institucijama sistema socijalne
zastite u Bosni i Hercegovini ne postoji plansko poveéanje kompetentnosti i stvaranje
dobrih radnih uslova u odnosu na evropski standard kvaliteta socijalnih usluga.

Faktorska struktura radnih uslova i okruzenja / ulaganja u ljudski kapital. Pri-
mijenjena faktorska analiza utvrdila je latentnu strukturu radnih uslova i okruzenja /
ulaganja u ljudski kapital izraCunavanjem matrice interkorelacija, karakteristi¢nih
korjenova matrice interkorelacija, broj znacajnih karakteristi¢nih korjenova odreden
pomoc¢u Gutman-Kajzerovog kriterija, te izracunavanjem glavnih komponenata
matrica interkorelacija i njihovih komunaliteta nakon ekstrakcije faktora, matrica
sklopa i matrica struktura nakon oblimin transformacije, te izracunavanjem i
koeficijenata korelacija latentnih dimenzija definisanih kao oblimin faktori.

Primijenjeni Gutman-Kajzerov kriterij za zaustavljanje ekstrakcije latentnih di-
menzija (sa karakteristi¢nim vrijednostima LAMBDA — eigenvalue preko 1), odnosno
za odredivanje broja znac¢ajnih komponenata korelacione matrice manifestnih poka-
zatelja (fabela 2) omogucuje da se intencionalni predmet mjerenja skupa manifestnih
pokazatelja od 20 varijabli radnih uslova i okruzenja / ulaganja u ljudski kapital,
prili¢no razumljivo, s obzirom na metodolosku intenciju, redukuje na pet latentnih
dimenzija” koje objasnjavaju oko 80 odsto jedinstvene predstave o predmetu mje-
renja, tj. strukturu radnih uslova i okruzenja / ulaganja u ljudski kapital, a da je u pre-
ostalih 20 odsto rije¢ o specificnim aspektima ili o greski.

Tabela 2: Karakteristi¢ni korjenovi (LAMBDA) matrice interkorelacije
radnih uslova i okruzenja / ulaganja u ljudski kapital

LAMBDA % % KUMULAT.
1 10.508 52.538 52.54
2 2.261 11.305 63.84
3 1.239 6.193 70.04
4 1.097 5.486 75.52
5 1.033 5.164 80.69

Da bi se utvrdila realna struktura latentnih dimenzija strukture radnih uslova i
okruzenja / ulaganja u ljudski kapital izvedena je rotacija glavnih komponenata u
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oblimin-kosougaoni poloZzaj. Na osnovu te transformacije izracunate su koordinate
vektora manifestnih pokazatelja na oblimin faktore — matrica sklopa (fabela 3), kore-
lacije izmedu manifestnih pokazatelja i oblimin faktora — matrica strukture i interko-
relacije izmedu tako izolovanih oblimin faktora (sve tabele zbog obimnosti nisu
unijete u rad).

Prvi (oblimin) faktor definiSu indikatori uslova rada bez diskriminacije po bilo
kom osnovu; uslova rada ukljucujuéi i zastitu zdravlja i sigurnosti na radu; uslova
rada ukljucujuéi radnu ravnopravnost; te definiranje potrebne vjestine stru¢nog kadra.
Ovaj faktor mozemo definirati kao USLOVI RADA. Drugi (oblimin) faktor definisan
je indikatorima ukljucivanja korisnika prilikom kreiranja obuka; ukljuc¢ivanja ko-
risnika prilikom organiziranja obuke; ukljucivanja i skrbnika korisnika u organiziranje
obuke; ukljucivanje i volontera pri organiziranju obuke; te obaveze pohadanja
odredenih stru¢nih obuka. Ovaj faktor mozemo nominovati kao UKLJUCIVANJE
KORISNIKA U EDUKACIJE. Tre¢i (oblimin) faktor definisan je indikatorom
definiranja programa za cjelozivotno ucenje. Ovaj faktor mozemo definirati kao
OBRAZOVNO ULAGANJE U LJUDSKI KAPITAL. Cetvrti (oblimin) faktor
determiniSu indikatori partnerstva vlastite institucije i neke obrazovne institucije; te
kadrovska politika koja ukljucuje selekciju kvalificiranih radnika (tabela 3). Ovaj
faktor mozemo nominovati kao UKLJUCIVANJE OBRAZOVNIH INSTITUCLJA. Peti
(oblimin) faktor definiSu indikatori uslova rada koji ukljucuju pristojne place, te
uslova rada koji ukljucuju jednake place za jednake vrijednosti. Ovaj faktor mozemo
definirati kao FINANSIJSKO ULAGANJE U LJUDSKI KAPITAL.

Tabela 3: Matrica sklopa radnih uslova i okruzenja / ulaganja u ljudski kapital

R.b. Parametar OBL 1 OBL2 OBL3 OBL4 OBLS
Uslovi rada bez diskriminacije .99 -.13 .09 -.05 -12
2. Uslovi rada, zastita zdravlja i
sigurnosti na radu .87 .02 -.05 .01 A1
3. Uslovi rada ukljucujuéi socijalni
dijalog .80 .03 -.05 -.01 17
4.  Uslovi rada ukljucujuéi pristojne
place -.01 -.05 .06 .06 92
5. Uslovi rada ukljucujuéi radnu
ravnopravnost .61 .04 -.05 -.07 .40
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10.

I1.

12.

13.
14.

15.

16.

17.

18.

19.

20.

Uslovi rada, jednake place za jednake
vrijednosti

Definiranje potrebne vjestine
struénog kadra

Zastupljena kadrovska politika
Kadrovska politika sa selekcijom
kvalif. radnika

Partnerstvo institucije i obrazovne
institucije

Omogucavanje staziranja studenata
tokom studija

Definiranje programa za cjelozivotno
ucenje

Pohadanje odredene strucne obuke
Prosje¢no pohadanje odredene
struc¢ne obuke

Obaveza pohadanja odredenih
struénih obuka

Ukljucivanje korisnika prilikom
kreiranja obuka

Ukljucivanje korisnika pri
organiziranju obuke

Ukljucivanje i volontera pri
organiziranju obuke .

Ukljucivanje i skrbnika korisnika

u obuku

Promocija socijalnog dijaloga u
lokal. zajednici

.07

73
47

.14

-.05

.29

-.03
.30

12

17

-.08

-11

15

.09

.50

.07

13
31

31

-.15

.06

.06
47

.56

.67

92

92

.73

.81

42

-.07

-.13
-.08

-.02

17

35

.86
47

42

.30

.10

.07

-.06

-.30

.14

.05

18
18

.55

.94

-.01

22
.01

.16

-.04

-.08

-.16

A1

34

A2

.88

12
25

17

.05

37

.04
-.01

-.05

-.04

.09

18

.01

-.10

-.05

Fizi¢ki kapaciteti
Odgovarajuca fizicka infrastruktura u socijalnim sluzbama kao evropski standard
kvaliteta socijalnih usluga zahtijeva da institucije sistema socijalne zastite osiguraju
fizicku infrastrukturu koja ispunjava zdravstvene i sigurnosne standarde za korisnike,
radnike i volontere, kao i standarde pristupacnosti pod nazivom Dizajn za sve a u
skladu sa propisima o zastiti okolisa (SPC/2010/10/8).
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Provjera pouzdanosti mjerne skale od 3 indikatora (tabela 4) Kronbahovim ko-
eficijentom ALFA = 0.76, ukazuje na veoma dobru pouzdanost i unutrasnju sag-
lasnost skale za ovaj uzorak ispitanika, bez obzira na mjernu skalu manju od 10 stavki.
Srednja vrijednost korelacije izmedu stavki iznosi 0,51, odnosno da je korelacija
medu stavkama veoma snazna, a korelacija parova stavki od 0,48 do 0,56. Izracunata
aritmeticka sredina (M) za 3 indikatora od 3,70 pokazuje da je odgovarajuca fizicka
infrastruktura, po ocjeni implementatora socijalne zastite, ispod prosjeka. Vrijednost
standardne devijacije (SD) od 1,73 ukazuje da je rasipanje oko aritmeticke sredine
veoma veliko, §to potvrduje i koeficijent varijabilnosti (CV) od 46,8%, a time i veoma
slabu homogenost dobijenih rezultata na ovom uzorku ispitanika.

Iznad prosjeka je indikator da su u instituciji zadovoljeni zdravstveni i sigurnosni
uslovi za uposlenike i korisnike. Ispod prosjeka je indikator da je fizicki pristup do
prostorija u kojima se pruza usluga institucije prilagoden osobama sa invaliditetom.
Losije od prosjeka je indikator da institucija obezbjeduje odgovarajuce prevozno
sredstvo za osobe sa invaliditetom od njihovog mjesta boravka do mjesta pruzanja
usluge.

Time se potvrduje druga posebna hipoteza da institucije sistema socijalne zastite
u Bosni i Hercegovini ne obezbjeduju odgovaraju¢u infrastrukturu u skladu sa
evropskim standardima kvaliteta socijalnih usluga.

Tabela 4: Mjere centralne tendencije, varijabilnosti i distribucije frekvencije
obiljezja odgovarajuca fizicka infrastruktura

Odgovarajuca fizicka N M SO R 1 2 3 4 5 6 7
infrastruktura (%) (%) (%) (%) (%) (%) (%)

U kojoj mjeri su u Vasoj

instituciji / ustanovi /

organizaciji zadovoljni

zdravstveni i sigurnosni 133 424 14 6 23 6.8 233293 18.0 11.3 9.0
uslovi za uposlenike i

korisnike

U kojoj mjeri je fizicki
pristup do prostorija u kojima
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se pruza usluga Vase
institucije / ustanove / 133 424 14 6 23 6.8 233293 18.0 11.3 9.0
organizacije

U kojoj mjeri Vasa institucija

/ ustanova / organizacija

obezbjeduje odgovarajuce

prevozno sredstvo za osobe 133 298 19 6 30.119.518.09.0 9.0 6.8 7.5
sa invaliditetom od njihovog

mjesta boravka do mjesta

pruzanja usluge

Napomena: (1) - izuzetno losije od 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

ANALIZA EMPIRIJSKIH REZULTATA

U odnosu na evropski standard kvaliteta socijalnih usluga dobrih radnih uslova i
dobrog okruzenja odnosno ulaganja u ljudski kapital rezultati istrazivanja potvrduju
da se u institucijama socijalne zastite u Bosni i Hercegovini ispunjava proklamirani
evropski standard u odnosu na: omogucavanje staziranja studentima tokom studija,
uslove rada koji iskljucuju diskriminaciju po bilo kom osnovu, pristojne uslove rada
uklju¢ujuéi radnu ravnopravnost, socijalni dijalog, zastitu zdravlja i sigurnosti na
radu, kao i definirane potrebne vjestine strucnog kadra za obavljanje djelatnosti
institucije.

Istrazivanjem su identificirani nedostaci u institucijama sistema socijalne zastite
Bosne 1 Hercegovine. Najveci nedostaci se ticu organizacije obuka za sve aktere
socijalne zastite od strane institucija. Naime, utvrdeno je da institucije socijalne zastite
prilikom organiziranja obuka ne ukljucuju korisnike i1 njihove neformalne
skrbnike/njegovatelje, kao ni socijalne aktere i volontere za sticanje potrebnih
vjestina. Pri tome institucije socijalne zastite nikako ne kreiraju obuke i programe
cjelozivotnog ucenja uposlenika socijalne zastite, niti postoji formalno partnerstvo
izmedu institucija socijalne zastite i nekih obrazovnih institucija koje obrazuju profile
koji mogu obavljati djelatnost institucije socijalne zastite. Pored toga identificirani
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su i nedostaci u odnosu na radne uslove ukljucujuci i pristojne place, te nepostojanje
kadrovske politike koja omogucava selekciju kvalificiranih radnika sa potrebnim
znanjima, vjestinama i sposobnostima. Nadalje identificirani su i problemi u pogledu
struénog usavrsavanja radnika. Ustanovljeno je da stru¢ni radnici institucija socijalne
zaStite ispodprosjecno pohadaju odredene stru¢ne edukacije u toku jedne godine. I
kao posljednji nedostatak identificiran u institucijama socijalne zastite je ¢injenica
da institucije ne vr$e promociju socijalnog dijaloga u lokalnoj zajednici.

Faktorskom analizom utvrdeno je da postoji pet faktora koji uticu na kavalitet
ulaganja u ljudski kapital. To su: uslovi rada, uklju¢ivanje korisnika u eduka-
cije/obuku, obrazovno ulaganje u ljudski kapital, uklju¢ivanje obrazovnih institucija
i finansijsko ulaganje u ljudski kapital.

U odnosu na evropski standard odgovarajuce fizicke infrastrukture rezultati
istrazivanja potvrduju da se u institucijama socijalne zastite u Bosni i Hercegovini
ispunjava proklamirani evropski standard kada je rije¢ o zadovoljavanju zdravstvenih
i sigurnosnih uslova za uposlenike i korisnike, dok se najveci nedostaci odnose na
¢injenicu da u institucijama socijalne zastite u Bosni i Hercegovini postoji problem
sa odgovaraju¢im prevoznim sredstvima za osobe sa invaliditetom od njihovog
mjesta boravka do mjesta pruzanja usluge, te da fizicki je pristup do prostorija u
kojima se pruza usluga prilagoden osobama sa invaliditetom.

ZAKLJUCNA RAZMATRANJA

Evropski okvir kvaliteta socijalnih usluga definiran je kroz sedam temeljnih principa
na kojima treba da se zasniva pruzanje usluga. Osnovu proklamiranog standarda ¢ini
potreba da se socijalne usluge temelje na otvorenosti i transparentnosti, postivajuci
evropsko, nacionalno, regionalno i lokalno zakonodavstvo, djelotvornost, efikasnost
i odgovornost u odnosu na organizacijske, socijalne i finansijske rezultate obavljanja
usluga uz koordinaciju svih relevantnih tijela javne vlasti, socijalnih partnera, i svih
drugih ucesnika u dizajnu odgovarajuceg finansiranja te u pruzanju usluga. Principi
kvaliteta koji su vezani za ljudski i fizicki kapital odnose se na dobre radne uslove /
ulaganje u ljudski kapital i adekvatnu/ odgovarajuc¢u infrastrukturu. U ispunjavanju
navedenih standarada rezultati istrazivanja su pokazali da radni i fizicki uslovi u
institucijama sistema socijalne zastite u Bosni i Hercegovini nisu u dovoljnoj mjeri
razvijeni u odnosu na evropske standarde kvaliteta socijalnih usluga te da postoji
potreba za njihovim unapredenjem.
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U institucijama sistema socijalne zastite u Bosni i Hercegovini ne postoji plansko
povecanje kompetentnosti i stvaranja dobrih radnih uslova u odnosu na evropski
standard kvaliteta socijalnih usluga i obezbjedenja dobrih radnih uslova, dobrog
okruzenja odnosno ulaganja u ljudski kapital. Utvrdeno je da se u institucijama
socijalne zastite u Bosni 1 Hercegovini ispunjava evropski standard kvaliteta
socijalnih usluga u dijelu omogucavanja staziranja studentima tokom studija, uslova
rada koji iskljucuju diskriminaciju po bilo kom osnovu, pristojnih uslova rada
ukljucujuéi radnu ravnopravnost, socijalni dijalog, zastitu zdravlja i sigurnosti na
radu, kao i postojanja propisanih vjestina stru¢nog kadra za obavljanje djelatnosti
institucije. Unapredenje u radu institucija neophodno je izvrsiti u dijelu promocije
socijalnog dijaloga u lokalnoj zajednici i organizacije obuka cjelozivotnog ucenja od
strane institucija za sve aktere socijalne zasStite uz njihovu aktivnu ukljucenost
prilikom planiranja i organiziranja edukacije u formalnom partnerstvu sa nekom od
obrazovnih institucija iz iste ili slicne oblasti djelovanja koje ¢e realizirati obuke.
Nadalje, neophodno je unapredenje planskog povecanja kompetentnosti i participacije
pruzaoca usluga, odnosno, organiziranju kontinuiranog usavrSavanja strucnih radnika
i obezbjedenja propisane kadrovske politike koja omogucava selekciju kvalificiranih
radnika u odnosu na potrebna znanja, vjestine i sposobnosti. Faktori koji uticu na
ispunjavanje navedenog standarda ticu se: uslova rada, uklju¢ivanja korisnika u
edukacije/obuku, obrazovnog ulaganja u ljudski kapital, uklju¢ivanja obrazovnih
institucija i finansijskog ulaganja u ljudski kapital.

Institucije sistema socijalne zaStite u Bosni i Hercegovini ne obezbjeduju
odgovarajucu infrastrukturu u skladu sa evrospkim standardima kvaliteta socijalnih
usluga. Utvrdeno je da se navedeni standard ispunjava u institucijama sistema
socijalne zastite samo u dijelu zadovoljavanja zdravstvenih i sigurnosnih uslova za
uposlenike i korisnike sistema. U cilju ispunjavanja spomenutog standarada
neophodna su unapredenja u dijelu obezbjedenja fizickog pristupa do prostorija u
kojima se pruza usluga, prilagodenog osobama sa invaliditetom i obezbjedenja
odgovarajuceg prevoznog sredstva za osobe sa invaliditetom od njihovog mjesta
boravka do mjesta pruzanja usluge.
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APPLICATION OF EUROPEAN STANDARDS OF QUALITY OF
SOCIAL SERVICES IN SOCIAL PROTECTION IN FOCUS ON
HUMAN AND PHYSICAL CAPITAL

Summary

The article analyzed to what extent applied European standards of quality of social services in relation
to human and physical capacities in institutions of social protection system in Bosnia and Herzegovina.
Presented is concept of the European social quality and European standards of quality of social services
that include good management, good working conditions and good environment and investment in
human capital and satisfaction of appropriate infrastructure of institutions of social protection. The
methods used in the work are methods of content analysis of documents and test methods. The sample
in the empirical part consisted of 133 respondents users of social protection system in Bosnia and
Herzegovina. In order to collect data is constructed a special instrument in the form of survey
questionnaires. For data analysis and testing hypothesis was used technique classification and statistical
analysis of data, using the statistical package SPSS. Based on the analysis of the empirical results, it
has been concluded that the working and physical conditions in the institutions of the social protection
system of Bosnia and Herzegovina have not been sufficiently developed in relation to the European

standards of quality of social services and that there is a need for their further improvement.
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