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1. UVOD

Pandemija izazvana korona virusom (dalje: COVID-19) dodatno je opteretila razlicite
sisteme, narocito sistem zdravstvene zastite, obrazovanja i sistem socijalne zastite (dalje:
SSZ).

Kada je u pitanju sistem socijalne zaStite, poslednjih godina na nacionalnom nivou imamo
trend povecanja broja korisnika. U periodu 2012-2019. godine broj korisnika usluga
centara za socijalni rad (dalje: CSR) u Srbiji se povec¢ao za 14,7%, a problemi i potrebe su
se usloZile. Sa druge strane, smanjuju se resursi da se na te potrebe efikasno i
blagovremeno odgovori. U CSR na dan 31.12.2020. godine bilo je 2.602 zaposlenih na
neodredeno vreme. Podaci pokazuju da je u proteklih deset godina broj zaposlenih
radnika na neodredeno vreme ravnomerno rastao do 2014. godine, nakon ¢ega pocinje
kontinuiran trend smanjenja, usled uvodenja zabrane zapoS$ljavanja u javnom sektoru. U
odnosu na 2014. godinu ukupan broj zaposlenih na neodredeno vreme u 2020. godini
manji je za 18%. Pored pada broja zaposlenih, dolazi i do gaSenje usluga koje su
prepoznate kao vazne za pruzanje podrske korisnicima u njihovom osnaZivanju i
ukljucivanju u drustvo.

Razlicita istraZivanja kod nas govore da veliki broj profesionalaca - pomagaca u socijalnoj
zaStiti  doZivljava emocionalnu iscrpljenost, sindrom izgaranja, sekundarnu
traumatizaciju i drugu vrstu opterecenosti po mentalno zdravlje.2 A socio-ekonomski
uticaj COVID-19 najviSe osecaju upravo oni koji spadaju u ranjive grupe stanovnistva i
koji su ve¢ dugogodisnji korisnici usluga i prava iz socijalne zaStite. To su najviSe osobe u
situaciji beskuc¢nistva, Korisnici novcane socijalne pomo¢i, stara i hroni¢no obolela lica,
deca iz sistema socijalne zastite, Zrtve porodi¢nog nasilja i osobe u riziku od socijalne
iskljucenosti.

Prepoznaju¢i znacaj vrSnjaCke podrSke i iskustvenih grupnih susreta pomagaca za
oCuvanje mentalnog zdravlja pomagaca sa jedne strane, a sa druge potrebu za
poboljSanjem komunikacije sistema socijalne =zaStite, Sociativa je u saradnji sa
udruZenjem DA] MI RUKU pokrenula inicijativu ,Pomagaci i gradani - na istoj strani”
(dalje: Inicijativa). Inicijativu je podrzZala Nacionalna koalicija za decentralizaciju,
partneri CRTA, ORCA, Fondacija ,Jelena Santi¢“ i Media i Reform centar Ni$, kroz projekat
»Tvoje mesto u Srbiji” uz finansijsku podrsku Americke agencije za medunarodni razvoj
(USAID).

Jedna od aktivnosti Inicijative jeste ispitivanje stanja i potreba i pomagaca i gradana. Na
osnovu dobijenih podataka iz navedenog istrazZivanja, sprovedenog u period jul-avgust
2021. godine, sacinjen je dokument “Preporuke za unapredenje politika i praksi socijalne
zaStite iz ugla pomagaca i gradana.” Vise o Inicijativi moZete procitat ovde:
https://www.sociativa.org.rs/pomagaci-i-gradani-na-istoj-strani/

sgurnosti-zaposlenih-u-csr/
https://www.ips.ac.rs/publications /karakteristike-supervizije-u-centru-za-socijalni-rad-uloga-
supervizije-u-prevenciji-profesionalnog-izgaranja-voditelja-slucaja



https://www.sociativa.org.rs/pomagaci-i-gradani-na-istoj-strani/
http://www.zavodsz.gov.rs/media/2159/izvestaj-o-radu-csr-2020.pdf
http://www.zavodsz.gov.rs/sr/biblioteka/analize-i-istra%C5%BEivanja/analiza-bezbednosti-i-sgurnosti-zaposlenih-u-csr/
http://www.zavodsz.gov.rs/sr/biblioteka/analize-i-istra%C5%BEivanja/analiza-bezbednosti-i-sgurnosti-zaposlenih-u-csr/
https://www.ips.ac.rs/publications/karakteristike-supervizije-u-centru-za-socijalni-rad-uloga-supervizije-u-prevenciji-profesionalnog-izgaranja-voditelja-slucaja/
https://www.ips.ac.rs/publications/karakteristike-supervizije-u-centru-za-socijalni-rad-uloga-supervizije-u-prevenciji-profesionalnog-izgaranja-voditelja-slucaja/

2. METODOLOGIJA ISTRAZIVANJA

Zadatak ovog istrazivanja je da oceni trenutnu situaciju u sistemu socijalne zastite u
Srbiji u kontekstu pandemije iz perspektive pomagaca i gradana, ali i uopste s obzirom na
sve loSiju situaciju u sistemu socijalne zastite. Cilj istrazivanja je ispitivanje stanja i
potreba pomagaca za kontinuiranom psiho-socijalnom podrSkom i ispitivanje stavova
gradana o iskustvima ostvarivanja prava iz sistema socijalne zastite i predloga za njeno
unapredenje. Osnovni rezultat istrazivanja su Preporuke za izmenu politika i praksi
sistema socijalne zastite namenjene donosiocima odluka, ustanovama i organizacijama iz
sistema socijalne zastite, pomagacima i gradanima.

Podaci su prikupljani u periodu od jula do septembra 2021. godine. Ukupan broj
ispitanika (pomagaca i gradana) bio je 183.

Tabela 1. Ulesnici istraZivanja, metode, tehnike u prikupljanu podataka i detaljniji opis

Ucesnici Metoda Tehika prikupljanja . Br.. TR
. v . . Y. . ucesnika Detaljniji opis
istrazivanja istrazivanja podataka (n=1)
1. Upitnik
Pt mv 2 72 - Onlajn popunjavanje Upitnika
pomagace
Pomagac¢i  Kvalitativna - Grupa pomagaca iz Zemuna
10 - Tema: Aktuelno stanje i potrebe
2. Fokus grupa (n=1) pomagaca, usluge i mere podrske
za gradane
2 82
- Onlajn popunjavanje Upitnika
o - Tokom uli¢nih akciija u Zemunu
1. Upitnik za gradane 81

- Tokom posete romskom naselju

. L Marija Bursa¢ u Zemunu
Gradani Kvalitativna

- Tokom uli¢nih akciija u Zemunu
2. Razgovor sa 20 - Tema: iskustva, predlozima za
gradanima unapredenje socijalne zastite i
usluge i prava.

pX 101
X total 183

U analizi podataka koriS¢ena je multipla metoda kvalitativnog istraZivanja (Tabela 1).
Pored opisanih podataka, koriS¢eni su i sekundarni izvori podataka (npr. “Izvestaji o radu
csr za 2020.”, “Analiza aktuelnog stanja supervizije u centrima za socijalni rad sa posebnim
fokusom na sigurnosti i bezbednosti strucnih radnika”).

[straZivanje nije nacionalnog karaktera i ima ogranicenja kada je u pitanju obuhvat
gradana i pomagaca u Srbiji. Medutim, daje osnovne smernice i preporuke za unapredenje
politika i praksi socijalne zastite, kao i ideje za neka buduca istraZivanja.



Tabela 2. Opis ucesnika istraZivanja

Ucesnici Br. Opis
istrazivanja ucesnika
(n=1)

- zaposleni u socijalnoj zastiti i obrazovanju, u vladinom,
nevladinom i privatnom sektoru u Srbiji:
centri za socijalni rad (37,5%),
drzavni i privatni domovi za stara i odrasla lica
(13,9%),
domova za smestaj dece i mladih (19,4%),
pruzaoci usluga u zajednici-udruzenja i nvo (19,4%),
zavodi iz Srbije (2,8%),
obrazovne ustanove (6,9%),

Pomagaci 82 - zenskogpola (95,8%), muskog pola (4,2%),
- prosecna starost 42 godine,
- razli¢itog stru¢nog profila,
- najviSe socijalnih radnika (59,7%) i psihologa (23,6%),
- vecina nije na rukovodecoj poziciji (83,3%),
- ukupna mesec¢na zarada od 35.000,00 din do 130.000,00
din.
- gradani opStine Zemun, Beograd,
- Zenskog pola (56,8%) i muskog pola (43,2%)
- obrazovanje: srednja Skola (33,3%), visoka Skola (19.8%),
visa (19.8%), osnovna Skola (16%), master nivo
Gradani 101 obrazovanja (4,9%), doktorske studije (2,5%), bez Skole
(3,7%),
- radni status: penzioneri (34,6%), nezaposleni (23,4%),
zaposleni u privatnom sektoru (21%), zaposleni u javhom
sektoru (16%), domacica (3,7%), student (1,2%).
2 total 183

U najvecem broju pomagaci su bili iz sistema socijalne zastite, prose¢ne starosti 42 godine,
zaposleni u centru za socijalni rad (37,5%), razli¢itog stru¢nog profila, najcesce socijalni
radnici (56.7%) i psiholozi (23,6%), koji nisu na rukovodecoj poziciji (83,3%). Gradani
dominantno dolaze sa teritorije opStine Zemun, cCeS¢e su Zenskog pola (56,8%), sa
srednjom stru¢nom spremom (33.3%) i u penziji (34,6%) (Tabela 2).

U analizi i tumacenju dobijenih podataka, koriS¢ene su razliCite perspektive, teorije i
preporuke savremenih istrazivanja: praksa zasnovana na informacijama o traumis,
praksa usmerena na klijenta4, sistemski i ekoloSki pristup (PIE)>, perspektiva snaga
klijenta, socijalni rad u zajednici®, antidiskriminativna i antipot¢injavajuca perspektiva’.

4 https:zzlournals sagepub com/doi/pdf/10. 1177[00084174950620050

Mary Law, Sue Baptiste, Jennifer Mills, “Client-centred practice: What does it mean and does it make a
difference?”, Sage Publication, VOLUME 62, NO 5
5 https://www.fpn.bg.ac.rs/wp-content/uploads/2016/08/prirucnik vodjenje slucaja.pdf

6 Milosavljevi¢ M., Brki¢ M. (2010). Socijalni rad u zajednici. Beograd. Republicki zavod za socijalnu zastitu

7 Hardy, K. V. (2008a). Race, reality, and relationships: Implications for the re-visioning of family therapy. In
M. McGoldrick & K. V. Hardy (Eds.), Re-visioning family therapy: Race, culture, and gender in clinical
practice. New York: Guilford Publications.


https://www.ips.ac.rs/publications/model-zastite-dece-zasnovan-na-znanjima-o-traumi/
https://journals.sagepub.com/doi/pdf/10.1177/000841749506200504
https://www.fpn.bg.ac.rs/wp-content/uploads/2016/08/prirucnik_vodjenje_slucaja.pdf

3. REZULTATI ISTRAZIVANJA

3.1. Podaci o stanju i potrebama pomagaca

,Cesto se loSe ose¢am $to ne mogu vise da pomognem ili izdvojim vise vremena za stranku.
Isto primecujem i kod koleginica. Cesto sanjamo posao i u slobodno vreme pri¢amo o poslu
i trudimo se da pomognemo i kada znamo da nece biti odgovarajuce nagrade, ¢ak ni
pohvale za uloZen trud i vreme.” (Z, 33)8

3.1.1. Rezultati dobijeni Upitnikom za pomagace

Slika 1. Ocena uslova rada od strane pomagaca:

@ Potpuno nezadovoljania

@ Nezadovoljan/a

@ Ni zadovoljan/a, ni nezadovoljan/a
@ Zadovoljan/zadovoljna

@ Potpuno zadovoljan/zadovoljna

Na pitanje da ocene uslove rada, nesto viSe od jedne trecine ispitanih pomagaca je
odgovorilo da je zadovoljan (38,9%), dok je druga trecina istakla neutralan stav po ovom
pitanju (31.99%). ViSe od jedne cetvrtine je istaklo da je nezadovoljno ili potpuno
nezadovoljno (27,8%). Gotovo je zanemarljiv broj ispitanika koji izraZavaju svoje potpuno
zadovoljstvo (Slika 1).

Slika 2. Zadovoljstvo pomagaca uskladenos$¢u uloZenog vremena i truda i naknade koju
pomagaci dobijaju

@ Potpuno nezadovoljan/a

@ Nezadovoljan/a

@ Ni zadovoljan/a, ni nezadovoljan/a
@ Zadovoljan/zadovoljna

@ Polpuno zadovoljan/zadovolina

Samo jedna petina ispitanika je izrazila potpuno ili delimi¢no zadovoljstvo po pitanju
uskladenosti uloZenog vremena i truda i naknade koju dobijaju za to. Nazalost, najveci
broj njih skoro 54% je potpuno ili delimi¢no nezadovoljno (Slika 2).

8 referiSe pol i godine starosti



Slika 3. Ocena pomagaca u kojoj su meri ustanove / organizacije u kojoj rade otvorene
za promene

@ Potpuno zatvorena

@® Zatvorena

@ Niti zatvorena, niti otvorena
@ Otvorena

@ Potpuno otvorena

Nesto viSe od jedne trecine ispitanih pomagaca ocenjuje ustanove i organizacije u kojima
rade kao zatvorene ili potpuno zatvorene za promene (38,9%), dok 26,4% ispitanih
pomagaci ih ocenjuju kao otvorene ili potpuno otvorene za promene. Neopredeljeno je
bilo oko 34.7% ispitanih pomagaca. Detaljnija analiza podatak bi moZda mogla da ukaze
da li postoji veza izmedu odgovora na ovo pitanje u odnosu na tip organizacije u kojoj
ispitanici rade (Slika 3).

Slika 4. Da li se pomagaci osecaju cenjenim zbog svog doprinosa na poslu?

® 0a
® Ne

Zanimljivo je da se ispitivani pomagaci podjednako osecaju i cenjenim i necenjenim zbog
svojih doprinosa na poslu (Slika 4). U daljoj analizi dobijenih podataka, bilo bi znacajno
ukrstiti podatke i videti u kojim ustanovama rade pomagaci koji se osecaju cenjenim, a u
kojim necenjeno. Za potrebe ovog rada, uzelismo uopsteni podatak.

Drugi podaci koje bismo istakli jeste da od ukupnog broja ispitanika 61,4% pomagaca se
izjaSnjava da uslovi ne dopustaju da primene svoja znanja i veStine.

Ono Sto se posebno istiCe jeste Cinjenica da najveci broj pomagaca (98,2%)
percipira svoj radni angazman kao nesto $to stvara pozitivnhe promene u Zivotima
korisnika. Drugim reCima, oni veruju u svoj rad i ose€aju smisao uloZenog vremena i
truda.



Slika 5. Distribucija iskaza koji najpribliZnije opisuju koli¢inu stresa sa kojom su
pomagaci izloZeni na poslu

"Primecujem fizicke smetnje (bolovi u stomaku, glavobolja,
nesanica...), retko se ose¢am zadovoljno i sre¢no."

"Imam osecaj da radim sve viSe i viSe, a da postizem sve
manje i manje."

""Zaboravan sam, nezadovoljan sam vise nego inace, _
zaboravan sam na poslu."”

"Nisam zaboravan, zadovoljan sam i usredsreden sam na
dobre strane posla."

0 5 10 15 20 25 30 35 40 45 50

Uprkos nedovoljno dobrim uslovima rada pomagaca i stresu kojem su izloZeni, i dalje
najveci broj njih (45,8%) se izjaSnjava da je usredsreden na dobre strane posla. Ipak, treba
istacii to da je oko 20% njih koji koli¢inu nagomilanog stresa vide kao uzrok zaboravnosti,
nezadovoljsta i negativnih misli o poslu, kao i to da njih 30% ima osecaj da Sto viSe se
ulaZe u posao, postignuéa su sve manja. Znacajan je i broj ispitanika koji na nagomilani
stres na poslu reaguju psihosomatski (Slika 5).

Slika 6. Da li se pomagaci slazu sa iskazom ,, Obim posla koji se ocekuje da obavim je u
razumnim granicama“?

@ U potpunosti se ne slazem

@ Delimiéno se ne slazem

@ Niti se slaZzem, niti se ne slazem
@ Delimitno se slazem

@ Potpuno se slazem

Najveci broj ispitivanih pomagaca se ne slaze u potpunosti ili delimi¢no (50%) da je obim
posla u razumnim granicama, ali ipak neSto manji broj (40,3%) veruje u suprotno (Slika
6).

Od ukupnog broja ispitanika 65% pomagaca se izjasSnjava da im organizacija/ustanova
omogucava napredovanje i stru¢nu obuku, a 45,3% pomagaca kaze da su zadovoljni
svojim stru¢nim kompetencijama.



Slika 7. Da li postoji kontinuirana psiho-socijalna podrska u organizacijama u kojima
rade pomagaci?

@® Da
® Ne

Briga o zaposlenima i o¢uvanje mentalnog zdravlja pomagaca predstavlja preduslov za
pruzanje kvalitetnih usluga za gradane i pravo svakog pomagaca. NaSe istraZivanje
pokazuje da preko 60% ispitanih pomagaca nema obezbedenu Kkontinuiranu
psiho-socijalnu podrsku u organizacijama/institucijama u kojima rade. Pomagaci koji
su rekli da imaju obezbedenu kontinuiranu psiho-socijalnu podrsku izdvajaju da im je
najdostupniji “timski rad” kao oblik kontinuirane podrske (55,9% pomagaca), zatim
“redovna supervizija” (27,1% pomagaca), “grupna supervizija” (23,7%), “eksterna
supervizija” (10,2%) i “iskustveno-edukativna grupa” (8,5%).

Izdvajamo citat Zenske osobe, zaposlene u sistemu socijalne zaStite, koja govori o
neophodnosti uvodenja stabilnog sistema brige o mentalnom zdravlju pomagaca: “Briga
o mentalnom zdravlju pomagaca je nedovoljno prepoznata kao problem. A mi nakon
teskog dana sa svim problemima nasih korisnika treba da odemo kuci. I ukoliko nemamo
svoje metode i izduvne ventile da drZimo svoju um u ravnotezi, onda kolektiv ima
nezadovoljnog pojedinca, a nasi korisnici izgorelog pomagaca.” (Z, 53).

Slika 8. Sta pomagaci najvise isti¢u da im je potrebno da bi unapredili svoje mentalno
zdravlje?

"Grupe podrske"

"Edukacija iz oblasti mentalnog zdravlja."
"Ucesée u iskustvenim grupama"

"Li¢ni psihoterapijski rad."

"Redovna individualna i grupna supervizija."

"Standard u vezi broja slucajeva po stru¢nom radniku."

"Veéa podrska sistema, tj. donosioca odluka."

o
=
o

20 30 40 50 60 70

Pomagaci su u istrazivanju imali prilike da daju svoj glas u vezi toga Sta im je potrebno da
bi unapredili svoje mentalno zdravlje. Imali su mogu¢nost da izaberu viSe odgovora. Od
ponudenih odgovora, najviSe glasova je imao odgovor “Veéa podrska sistema, tj.

donosioca odluka” (65,7%). Na drugom mestu je odgovor “Standard u vezi broja
10



slu¢ajeva po strucnom radniku/voditelju slucaja” (42,9% ispitanika), i na treCem mestu
preko 40% je odgovor “Redovna individualna i grupna supervizija” (41,4%). Oko 30%
ispitanika je odabralo i sledec¢e odgovore: “Li¢ni psihoterapijski rad”, “Uces¢e u iskustvenim
grupama”, “Edukacija iz oblasti mentalnog zdravlja”, “Grupe podrske”.

Tabela 3. Teme i pregled rezultata dobijenih u fokus grupi

1. Prioritetne potrebe pomagaca

- Manjak tehnickih sredstava za rad,

- Ne postoji redovno pracenje rada strucnih radnika u smislu evaluacije i podrske,
supervizije i intervizije,

- Slaba saradnja sa drugim sistemima u okviru socijalne zastite,

- Neadekvatna prostorija (nemaju potrebnu privatnost),

- Velika ocekivanja u odnosu na poziciju (od organizacije, nadredenih, kolektiva, porodice
klijenata),

- Kada je re¢ o privatnim domovima - veéi je fokus na profitu, nego na pruZzanju
adekvatnih sadrzaja korisnicima, direktori takvih ustanova vrlo Cesto nisu osobe Cije
obrazovanje ima veze sa humanistickim naukama ili socijalnom zastitom.

Preporuka:

- Obezbediti dobre uslove za rad.

2. Otvorenost organizacija za promene

- Slaba saradnja i povezanost sa drugim institucijama, nevladinim organizacijama, dok je
ranije postojalo viSe resursa na koje je CSR mogao da uputi svoje korisnike. Usluge se
pruzaju selektivno - da korisnik nije alkoholic¢ar, psihijatrijski bolesnik itd.,

- U privatnom sektoru od pojedinca koji je na Celu organizacije zapravo zavisi da li ¢e
do¢i do odredene promene (kada je na celu osoba koja je bez iskustva i znanja iz
sistema socijalne zastite ili osoba koja uopste nije iz struke delatnosti ustanove).

Preporuke:

- Na najviSoj tacki u hijerarhiji organizacije mora da postoji otvorenost ka promenama,
¢ime ¢e i karike ispod osetiti slobodu da signaliziraju kada postoji potreba za
odredenom promenom,

- Veliki jaz izmedu nadzornih ustanova i pomagaca,

- Jedna od ucesnica umesto pojma promene, predlaze termin kreativnost, jer su promene
nesto Sto se spolja namece, dok je kreativnost u vodenju odredenog posla ogranicena
izvesnim standardima i procedurama.
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3. Postoje¢i uslovi rada po normama

- Otezano funkcionisanje celog sistema usled centralizacije,

- Osecaj bespomocnosti usled nedostatka adekvatne povezanost i interinstitucijalne
saradnje,

- Higijenski problem (nefunkcionalni toaleti),

- Nedostatak materijala za rad,

- (Ne)obezbeden prevoz,

- Nedostatak tehnickih sredstava - kompjutera, adekvatnih programa (cesto su stari
programi, koji usporavaju rad ili dode do greske u sistemu),

- Cesto sami zaposleni re$avaju tehnicke poteskoée (kupuju sijalice, dZogere) kako ne bi
prolazili kroz komplikovanu proceduru i ¢ekali da im se obezbede sredstva za rad,

- Uslovi rada u privatnim domovima su drugaciji - mnogo bolji.

Preporuke:

- Decentralizacija kao resSenje za lakSe povezivanje institucija u sistemu socijalne zastite i
operativniji rad,

- Obezbediti dovoljno prostrane prostorije (preduslov za rad sa vecom porodicom i
obezbediti joj privatnost i prijatno okruZenje.

4. Dostupnost psihosocijalne podrske zaposlenima

- U domovima za stare (privatni) uglavnom ne postoje oblici psihosocijalne podrske.
Preporuke:

- Bolja edukacija i supervizija profesionalaca kako bi ojacali samopouzdanje u CSR,

- Formiranje eksternih grupa koja integriSe (obavezno sve) stru¢ne radnike i pruzala im
pomo¢,

- Formiranje grupa koje okupljaju kolege koje rade sa istom grupom ljudi (npr. socijalni
radnici zaposleni u domovima za stare), kako bi se vrsila razmena iskustava,

- Za mentalno zdravlje zaposlenih, podizanje kvaliteta usluga koje se pruZzaju, svest
direktora i kolega potrebno je da postoje edukovani struc¢njaci koji ¢e pruzati podrsku
zaposlenima da se za zalazu za sopstvene interese.

5. PribliZavanje pomagaca i gradana

- Dobra medijska prezentacija, (primeri dobrih praksi),

- Edukacija gradana kako bi se stekla svest o tome $ta je posao socijanih radnika,
- Razlidite akcije i projekti koji podsti¢u izlazak pomagaca medu gradane,

- Diskusije izmedu predstavnika razli¢itih resora i razli¢itih pomagackih struka.

3.1.2. Analiza sadrzaja dostupne literature

Analizirajuéi dostupnu literaturu o opterecenosti voditelja slucaja i supervizora iz
CSR (broj slucajeva, kompleksnost slucaja po stru¢nom radniku, fazama u kojoj radi na
slucaju i sl.), nismo uspeli da dodemo do takvog podataka iz naSeg sistema®, osim za

9 Izvestaj o istrazivanju Opterecenost voditelja slucaja iz 2019. godine jos$ nije objavljen:
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inostrani kontekst!0 i za stru¢ne radnike koji su pruzaoci usluga u Srbiji.!! Sto se tice
Srbije, nemamo standard o opterecenosti brojem slucajeva za voditelje slucaja i
supervizore u CSR u jednom momentu. Prema nezvani¢nim i nepotvrdenim
informacijama, voditelji sluc¢ajeva u centrima za socijalni rad u Beogradu trenutno rade
sa oko 500 slucajeva godisnje.

S obzirom na to da se ,brojni autori slaZu da je adekvatna organizacija posla jedan od
kljucnih protektivnih faktora u prevenciji profesionalnog izgaranja”12, u narednom
segmentu pozabavicemo se prikazom istrazivanja koja govore o stanju mentalnog
zdravlja pomagaca u Srbiji.

Istrazivanje dr Emine Borjani¢ Boli¢ govori o tome da 15% zaposlenih u 4 ustanove u
Beogradu prijavljuje prisustvo €inilaca vikarijske traumatizacije!3. Razlicite studije i
istrazivanja izdvajaju preporuke organizacionom nivou za prevenciju i spreavanje
nastanka vikarijske traumatizacije pomagaca.l4

Publikacijom Republickog zavoda za socijalnu zastitu RS ,Analiza aktuelnog stanja
supervizije u centrima za socijalni rad sa posebnim fokusom na sigurnosti i bezbednosti
strucnih radnika” autorki SnjeZane Jovic¢ i Ljiljane Popovi¢ iz 2018. godine, podvuceno je
da su savetnici Republickog zavoda za socijalnu zastitu ve¢ duzi period, kroz proces
supervizije, upoznati su sa informacijama o izloZenosti stresu stru¢nih radnika u CSR, te
ugrozenoj bezbednosti i sigurnosti. Nalazi istraZivanja UNICEF-a i Asocijacije stru¢nih
radnika iz 2013. godine takode pokazuju da su profesionalci u mnogim oblastima rada
prepusteni sami sebi, pa tako I po pitanjima sigurnosti i bezbednosti na radu. U istom
istrazivanju jo$ se istice da ,supervizijske funkcije podrske i edukacije na struktuiran i
kontinuiran nacin zamiru (ako su ikada i aktivirane)” i da ,kao preovladujuce emocije sa
kojima tesko upravljaju prepoznate su ljutnja/bes, bespomocnost i anksioznost, sve u preko
50% ispitanika ovog istraZivanja”. Znacajno je ista¢i da je kod vecine profesionalaca
ocuvana ,ceznja“ za kvalitetnim, svrhovitim i posve¢enim radom. Ovo jeste Cinjenica
koja budi optimizam jer predstavlja znacajan resurs.15

U tekstu , Karakteristike supervizije u centru za socijalni rad - uloga supervizije u prevenciji
profesionalnog izgaranja voditelja slucaja” autorke Ive Brankovi¢ iz 2015. godine, navode
se podaci koji potvrduju da postoji znacajna pojava profesionalnog izgaranja kod
voditelja slu¢aja u Centru za socijalni rad. NajizraZenije dimenzije su emocionalna
iscrpljenost i smanjeno osecanje licnog postignuc¢a, dok je nivo depersonalizacije
relativno nizak. Cak 52% voditelja slu¢aja je pod povisenim rizikom od izgaranja, pri
¢emu je kod 10% prisutan i viSi nivo depersonalizacije. Primeceno je nerazumevanje
izmedu individualnih supervizijskih sastanaka (na kojima je fokus na licnom i

http://www.zavodsz.gov.rs/sr/aktuelnosti/optere%C4%87enost-voditelja-slu%C4%8Daja/

10 https://www.unison.org.uk/content/uploads/2017 /03 /CC-SocialWorkWatch report web.pdf

Konekst iz Velike Britanije: Pronaden je podatak iz jedne studije obavljene u Velikoj Britaniji 2014. godine
da jedan socijalni radnik u jednom momentu radi u proseku sa 20 slucajeva, dok je kod nekih taj broj iSao i
do 50. Dokument , The Laming Review” iz 2009. godine preporucio je da oni koji rade na decjoj zastiti ne bi
trebalo da rade sa viSe od 13 slucajeva. Bez obzira na to, tokom te 2009. godine zabeleZeno je da su radnici
dedje sluzbe radili sa 18 do 20 slucajeva

11 https://www.paragraf.rs/propisi/pravilnik-blizim-uslovima-standardima-pruzanje-usluga-socijalne-
zastite.html

12 https: //www.ips.ac.rs/publications /karakteristike-supervizije-u-centru-za-socijalni-rad-uloga-

supervizije-u-prevenciji-profesionalnog-izgaranja-voditelja-slucaja

13 http://www.doiserbia.nb.rs /img/doi/1450-6637 /2018 /1450-66371803411B.pdf
14 https: //www.goodtherapy.org/for-professionals /business-management/human-resources/article /the-
connection-between-social-work-and-secondary-trauma

15 http://www.zavodsz.gov.rs/media /1839 /analiza-bezbednost-i-sigurnost-lat.pdf
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profesionalnom razvoju voditelja slucaja) i svakodnevnih kontakata izmedu voditelja
slucaja i supervizora (u kojem je fokus na odredenom korisniku ili predmetu). Nedostatak
strukture i nedovoljno uceSce voditelja slu€aja u supervizijskom procesu ne predstavljaju
adekvatne preduslove za prevenciju profesionalnog izgaranja. Paralelno s tim bilo bi
korisno razvijati mehanizme za podrsku voditeljima slu¢aja na nacin koji ¢e odgovarati
njihovim potrebama, pri ¢emu to ne mora neophodno da podrazumeva internu
supervizijsku podrsku, ve¢ moZe ukljucivati druge vidove podrske kao Sto su edukacije i
treninzi, eksterna supervizija, intervizija, grupe podrske i sl.16

3.2. Komunikacija izmedu pomagaca i gradana

»,NeZna komunikacija pre svega.” (M, 59)

3.2.1. Podaci dobijeni iz Upitnika za gradane

Podaci iz naSeg istraZivanja dobijenih putem Upitnika za gradane ukazuju da je 35,8%
gradana zadovoljno (zadovoljno i potpuno zadovoljno) na¢inom komunikacije sa
pomagacima. Kada je u pitanju poverenje, 30,6% ispitanika se izjasSnjava da ima
poverenja u pomagace (poverenje i potpuno poverenje), koji su zaposleni u
ustanovama/organizacijama SSZ, a 48,6% opisuje informacije koje dobijaju kao
Korisne.

Slika 9. Da li mediji prema misljenju gradana plasiraju realnu sliku o pomagacima
zaposlenim u sistemu socijalne zastite?

@ Da, smatram da ih prikazuju realno

@ Ne, smatram da medijski izve3taji
zasnovani na nepotpunim informacijama
Sve informacije uzimam sa izvesnom
dozom rezerve

@ Ne znam

Svega 9,9% gradana smatra da mediji plasiraju realnu sliku o pomagacima koji su
zaposleni u sistemu socijalne zaStite, dok je najveci broj onih koji smatraju da mediji
izveStavaju nepotpune informacije (42%) i da gradani u velikoj meri te informacije
uzimaju sa rezervom (30.9%) (Slika 9).

Gradani se naj¢eS¢e informiSu licnim kontaktom (odlaskom u ustanovu/organizaciju),
putem interneta ili preko druge organizacije/udruzenja. Od ukupnog broja ispitanika
33,3% izjaSnjava se da im je lako ili veoma lako da od ustanove/organizacije dobiju
tacne informacije za ostvarivanje prava i usluga. Veéina je upoznata sa postojanjem
prava i usluga, kao i ustanova i organizacija koje postoje u sistemu socijalne zastite.
Tokom razgovora sa gradanima, dosli smo do informacija da najceS¢e nemaju potpune
informacije o svrsi odredene usluge i o detaljima nacina ostvarivanja prava.

16 https: //www.ips.ac.rs/publications /karakteristike-supervizije-u-centru-za-socijalni-rad-uloga-
supervizije-u-prevenciji-profesionalnog-izgaranja-voditelja-slucaja
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3.2.2. Podaci dobijeni iz razgovora sa gradanima - uli¢ne akcije

U okviru Inicijative realizovane su tri ulicne akcije u beogradskoj opStini Zemun: 16. jula
na Zemunskom keju, 17. jula kod glavne pijace u Zemunu i 4. septembra u Zemun Polju.
Gradani su bili vrlo zainteresovani za uli¢nu akciju i govorili su da je potrebno da se
ovakvi dogadaji ¢es¢e organizuju. Cak su i sami prilazili $tandu. Kada su davali odgovore,
ponekad su delimi¢no odgovarali na pitanja, a ponekad su njihovi odgovori bili nejasni. Iz
razgovora se stice utisak da su nedovoljno ili da uopSte nisu informisani o pravima iz
socijalne zaStite, te nemaju detaljnije informacije da li bi i koje usluge mogli da koriste i
time zapoc¢nu sa reSavanjem nekih od problema koje imaju. Primetno je i nepoverenje u
institucije socijalne zasStite kod ljudi koji su korisnici usluga (,Gledaju samo da ne dobijem
pomoc (finansijsku)”), pritom se to odnosi na dokumentaciju i nejasnoce Sta im je tacno
potrebno kako bi ostvarili pravo. Ljudi sa kojima smo razgovarali Zeljni su da ih neko
saslu$a, mozda i viSe nego da ostvare neko pravo.

Zanimljivo je da je veoma mali broj dao predlog o tome $ta bi trebalo promeniti, medutim,
bilo je najces¢e u razgovorima onih koji su smatrali da bi trebalo da postoji veéi izbor
materijalne pomo¢i (npr. pomo¢ prilikom krecenja kuce, izgradnje kupatila i sl.), da bi
trebalo insistirati na postojanju ,posrednika” koji e ih obavestavati o pravima koja moguda
ostvare u CSR u romskim naseljima.

3.2.3. Podaci dobijeni analizom dostupne literature

Ako poimamo ustanove i organizacije kao mesta za komunikaciju gradana sa sistemom,
onda nam je vazno da u ovim Preporukama potcrtamo vaZznost poznavanja osnovnih
principa socijalnog rada zasnovanog na informacijama o traumama. To je potrebno
zato Sto pomagaci najCeSCe komuniciraju sa osobama koje su vrlo izvesno imale
traumatic¢no iskustvo u svom Zivotu. Ova perspektiva pruza dobru osnovu za prevenciju
retraumatizacije kod naSih klijenata. U komunikaciji sa korisnicima usluga socijalnog
rada prema ovoj perspektivi, osnovni principi su: bezbednost i osecaj sigurnosti,
poverenje, izbor, saradnja i osnaZivanje. 17

U skladu sa Kodeksom profesionalne etike strucnih radnika socijalne zastite RS, te
principima u obavljanju profesionalne duZnosti (narocito: promovisanje ljudskog
dostojanstva i dobrobiti; uvaZavanje i podsticanje samoopredeljenja; promovisanje
participacije; suprotstavljanje diskriminaciji; uvazavanje razlicitosti; suprotstavljanje
nepravi¢nim politikama i praksama; promovisanje socijalne ukljucenosti i solidarnosti,
podrzavanje ciljeva, nacela i oCuvanje reputacije socijalne zastite; profesionalna
odgovornost) i etickoj odgovornosti stru¢nog radnika prema korisnicima (narocito:
posvetenost dobrobiti korisnika; saglasnost korisnika na osnovu potpune
informisanosti), kao i sa odredbama koje se ticu odnosa strufnog radnika prema
delatnosti socijalne zastite i drustvu (narocito angaZovanje u zajednici), odgovornost i
duZnost je svih stru¢nih radnika da ¢ine razumne napore u informisanju zajednice o
pravima i uslugama, da ih ¢ine dostupnim i da se suprotstavljaju nepravi¢nim politikamai
praksama.

Dalje, Pravilnik o organizaciji, normativima i standardima rada centra za socijalni
rad u clanu 8. detaljnije predvida aktivnu ulogu centra za socijalni rad u informisanju

17 http://www.doiserbia.nb.rs /img/doi/1450-6637 /2018 /1450-66371803411B.pdf
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gradana o uslugama i pravima ,..informisanjem gradana putem sredstava javnog
informisanja, javnih predavanja, prezentacija, pamfleta i na drugi nacin, o programima,
pravima i uslugama koje centar pruZa kao i o drugim pravima i obavezama koje im po
zakonu pripadaju.”

Medutim, intenzivna negativna medijska slika o ustanovama/organizacijama sistema
socijalne zaStite poslednjih godina dodatno oteZava dostupnost pouzdanih i tacnih
informacija o svim aspektima socijalne zaStite, narocCito zbog senzacionalisticke obrade
tih tema.18 Opisana situacija daje stalni podsticaj da ustanove i organizacije izgrade
efikasnije strategije komunikacije sa medijima, u cilju zaStite ugleda i interesa
ustanova i organizacija, ali i zaStitu interesa i prava gradana na istinito i potpuno
izveStavanje i dobijanje pravih informacija o nainima ostvarivanja prava i usluga, kao i o
samoj svrsi razli¢itih usluga. Cesto pod uticajem neta¢nog/polovi¢nog prenosa
informacija u javnosti se stvara pogreSna predstava o odredenim pravima i uslugama i
svrsi njihovog postojanja (npr. pravo na hraniteljstvo).

3.3. Usluge, prava i mere iz sistema socijalne zaStite

,Nedostaju konkretni odgovori i pomo¢ za mnogobrojne korisnike. (Z, 31)
,Usluge se razvijaju nezavisno od CSR u nasem slucaju, dostupne su.
Pomo¢ treba CSR.“ (Z, 47)

,Vise para, treba vise svega, decu treba da $kolujem.” (7, 29)

3.3.1. Podaci dobijeni iz Upitnika za gradane

Slika 10. Da li gradani smatraju da je sistem socijalne zastite uskladen sa potrebama
gradana?

® 0a
® Ne

) Nisam dovoljno upucen/a

Analizom predloga za usluge i prava koje su dali gradani i pomagaci vidimo da veliki broj
predloga ide u pravcu obezbedivanja intenzivnije i vee materijalne podrske, Sto
podrZavaju i podaci iz sekundarnih izvora podataka - izveStaja o radu centara za socijalni
rad za 2020. godinu, ali i drugih usluga i prava kao $to su intenzivnija podrska porodici,
preventivne usluge.

18 http: //www.zavodsz.gov.rs/media/2009/socijalna-misao-2020-1-98.pdf
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3.3.2. Podaci dobijeni iz analize sadrzaja dostupne literature

Za razliku od demografskih procesa u opStoj populaciji, tj. smanjenja broja dece u Srbijj,
u sistemu socijalne zastite broj dece kontinuirano raste. U toku 2020. godine na
evidenciji CSR je bilo ukupno 187.635 dece, a na dan 31.12.2020. godine 155.052
deteta. U proteklih deset godina broj dece u sistemu socijalne zastite je povecan za
15,8%. Kontinuirano visoka zastupljenost socio-materijalno ugroZene dece na evidenciji
CSR posledica je ranjivosti ove kategorije Sto pokazuju i istrazivanja o siromastvu (APD5i
EU-SILC). Prema ¢lanu 20 Konvencije o pravima deteta, svako dete koje privremeno ili
trajno ne Zivi, ili u njegovom najboljem interesu nije da Zivi sa svojom porodicom, treba
da ima obezbedenu posebnu zastitu i podrSku drzave. S obzirom na to da je na dan
31.12.2020. godine ukupno 5.837 dece smesteno u okviru sistema socijalne zastite,
odnosno ne Zivi u svojoj porodici, te da stopa dece kontinuirano raste, pred drzavom je
stalno prisutan izazov da obezbedi odgovaraju¢u zastitu i podrsku ovoj grupi dece.
Kretanje stope dece na domskom smeStaju u desetogodisnjem periodu beleZi trend
smanjenja od 39,2% zbog Cega Srbija spada u grupu evropskih zemalja sa najniZom
stopom dece na rezidencijalnom smestaju. U isto vreme, stopa dece na porodi¢cnom
smestaju se povecala za 14,5% Sto ukazuje na potrebu unapredenja podrske porodici i
razvoja usluga za podrsku porodici, usluga predaha i savetodavno - terapijskih usluga.
Bez sistemskog dugorocnog ulaganja u usluge namenjene porodici, usluge smestaja ili
materijalna davanja predstavljaju samo parcijalna resenja koja ne uticu na druge,
kompleksnije probleme i ranjivosti porodica koje vode u siromastvo, materijalnu
deprivaciju, diskriminaciju i psiho-socijalne probleme usled ¢ega, naravno, takve
porodice trpe.1?

U 2020. godini prosecno 9,2% punoletnog stanovnisStva RS je na evidenciji CSR, tj. koristi
usluge sistema socijalne zastite. Kontinuirano najviSe korisnika na evidenciji CSR
pripada Kkorisni¢koj grupi materijalno ugrozenih, koji u CSR ostvaruju pravo na
novcéanu socijalnu pomoc¢ i druge vrste materijalne pomoc¢i. Procenat ove korisnicke
grupe u 2020. godini iznosi 56,16%. Visoka zastupljenost navedene kategorije gradana u
SSZ je u skladu sa statistickim istraZivanjima koja se bave siromastvom. Procesi starenja
stanovnistva RS, kontinuirano visoka zastupljenost materijalno ugrozenih korisnika u
SSZ, povecavanje koeficijenta zavisnosti izmedu radno aktivne i neaktivne i zdrave i
bolesne populacije i povec¢avanje stope zavisnosti, imaju znacajne implikacije na SSZ.

Sistem socijalne zaStite mora posvetiti veCu paznju merama aktivacije korisnika
novcane socijalne pomoci, kao i organizaciji i unapredenju ljudskih resursa kako bi
mogao odgovoriti na potrebe rastuceg broja korisnika. Na Sirem druStvenom planu
demografski procesi i ekonomska situacija doprinose radikalnim promenama u svim
aspektima Zivota i otvaraju pitanja kako ¢e se socijalna zastita i druStvo u celini na
adekvatan i odrZziv nacin prilagoditi izazovima koje ovi procesi otvaraju.2°
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4. PREPORUKE

Preporuke predstavljaju sublimaciju analize odgovora pomagaca i gradana na pitanje na
koji nacin misle da je moguce unaprediti sistem socijalne zastite i analize sadrZaja stru¢ne
literature.

Na osnovu analize dobijenih rezultata izdvojili smo tri grupe preporuka za unapredenje
politika i praksi socijalne zastite u Srbiji:

1.
2.

3.

Preporuke za unapredenje poloZaja pomagaca,

Preporuke za unapredenje komunikacije pomagaca (institucija/organizacija) i
gradana,

Preporuke za unapredenje usluga, mera i prava.

Preporuke i aktivnosti za ostvarivanje ovih preporuka odnose se na sve aktere socijalne
zaStite na sva tri nivoa - donosioce odluka na nacionalnom nivou, zatim na srednjem
nivou (upravnike, rukovodioce i direktore ustanova i organizacija socijalne zastite), kao i
na mikro nivou, odnosno pomagace u njihovom direktnom radu sa korisnicima.

4.1. Preporuke za unapredenje polozZaja pomagaca

»Briga o mentalnom zdravlju pomagaca je nedovoljno prepoznata kao problem. A mi, nakon teskog
dana, sa svim problemima nasih korisnika treba da odemo kuci. I ukoliko nemamo svoje metode i
izduvne ventile da drZimo svoju um u ravnoteZi, onda kolektiv ima nezadovoljnog pojedinca, a nasi

korisnici izgorelog pomagaca.” (Z, 53)

Na osnovu prikazanih rezultata naSeg istraZivanja i podataka drugih studija i analiza,
neophodno je:

» Povecati broj zaposlenih u sistemu socijalne zastite: preporuka i u istrazivanju

(i od pomagaca i od gradana) dolazi i iz drugih izvora kao Sto su preporuke
Zastitnika gradana?l; ¢esto su komentari da je na terenu mali broj pomagaca i da ih
generalno ima malo.

Uspostaviti standard opterecenosti voditelja slucaja i supervizora u CSR:
opterecenje se ne tiCe samo broja slucajeva sa kojima voditelj slucaja radi, vec i
teZine slucajeva na kojima se radi, faze rada na pojedina¢nom slucaju, koliko je
slucajeva koji su iz tzv. ,procesne zastite”, itd. Vazno je uspostaviti standard
opterecenosti i za supervizore, jer su supervizori Cesto i voditelji slucaja, te se
dogada da jedna ili obe od ovih uloga trpe, kao i sam stru¢ni radnik koji se nalazi u
ove dve uloge.

Jasno definisati radne pozicije: Neophodni su jasniji standardi i procedure u
samom stru¢nom radu, odnosno, preciznije definisanje uloga i odgovornosti svih
profesionalaca angaZovanih na pojedinacnom slucaju. Odsustvo ove jasnoce je
dodatni izvor stresa u oblasti rada koja je sama po sebi stresna.22

Osigurati bezbednost radnika i jasne procedure: Neophodno je uspostaviti
procedure za upravljanje rizicima tako Sto Ce se pristupiti definisanju rizika,
definisanju jasnih procedura ili modela za postupanje i preduzimanje mera zastite

www.ombudsman.rs/index.php/2012-02-07-14-03-33/5985-u-vrd-ni-pr-pus-i-u-r-du-n-dl-znih-u-bl-s-i-z-

sh-i-zr-v-u-sluc-vi-p-r-dicn-g-i-p-r-n-rs-g-n-silj
22 http: i

www.zavodsz.gov.rs/media/1839/analiza-bezbednost-i-sigurnost-lat.pdf

18


https://www.ombudsman.rs/index.php/2012-02-07-14-03-33/5985-u-vrd-ni-pr-pus-i-u-r-du-n-dl-znih-u-bl-s-i-z-sh-i-zr-v-u-sluc-vi-p-r-dicn-g-i-p-r-n-rs-g-n-silj
https://www.ombudsman.rs/index.php/2012-02-07-14-03-33/5985-u-vrd-ni-pr-pus-i-u-r-du-n-dl-znih-u-bl-s-i-z-sh-i-zr-v-u-sluc-vi-p-r-dicn-g-i-p-r-n-rs-g-n-silj
http://www.zavodsz.gov.rs/media/1839/analiza-bezbednost-i-sigurnost-lat.pdf

u odnosu na sigurnost i bezbednost pomagaca na radu?3; takode, treba uspostavitii
i jasne procedure reagovanja u situacijama govora mrZnje na internetu protiv
zaposlenih iz SSZ.

Rasteretiti mentore koji rade na obrazovanju buducih struc¢nih radnika (to su
uglavnom situacije strucne prakse studenata i pripravnickog staza) kada je u
pitanju broj slucaja sa kojima rade: ,jer od broja sluc¢ajeva ne moZe da se posveti
radu.”.

Povecati broj aktivnih bodova za obnavljanje licence za mentore iz
ustanova/organizacija koji rade na obrazovanju buducih stru¢nih radnika:
prema vazeCem Pravilniku o licenciranju, mentori dobijaju za ovu aktivnost 3
aktivna boda, bez obzira na to da li su imali studenta na praksi u trajanju od 60 ili
120 h ili su mentori pripravnicima u toku godinu dana.

Unaprediti opSte ulove za stru¢ni rad: naj¢eS¢e se navodi potreba da se
unaprede materijalni uslovi za rad. Pomagaci izjavljuju da kupuju sanitarije, da je
nedovoljan broj sluzbenih auta za koje Cesto nemaju gorivo, da prostorije nisu
opremljene klima-uredajima, vrlo ¢esto se nalaze u nenamenskom prostoru za rad i
da je potreban inkluzivniji prostor za rad (npr. soba za kontrolisano videnje).
Unaprediti sistem za nagradivanje: neophodno je promeniti organizacionu
kulturu u CSR, uciniti je razvojnom. Organizacija treba da je usmerena na
kontinuirano ucenje, jer samo kao takva moze biti profesionalno eticna. Razvoj i
uCenje se ne mogu prepustiti individualnom porivu i individualnoj odgovornosti,
ve¢ mora da ih zastupa, podrzava i trazi i sama organizacija.2* Ovo je ujedno i jedan
od izvora frustacije zaposlenih.

Isplatiti celokupni rad: pomagaci navode da im je potrebna veca nadoknada,
odnosno veca plata (narocito u privatnom sektoru), da sva dezurstva budu pla¢ana.
Obezbediti kontinuirane edukacije zaposlenih i podrsku u razvoju licnih
kompetencija: neophodno je da se prate potrebe zaposlenih i da budu
individualizovane edukacije na osnovu stru¢nih potreba; viSe predloga je iSlo u
pravcu potrebe da se u ustanovama uvede horizontalno ucenje, gde bi jednom
mesecno kolege prikazivale primere dobre prakse i gde bi se diskutovalo o njima.
Unaprediti komunikaciju izmedu nadredenih i podredenih: uvesti CeS¢u
komunikaciju sa resornim ministarstvom (npr. “otvorena vrata za pomagace”),
organizaciju okruglih stolova, konsultacije, potrebno im je viSe da ucestvuju u
odlucivanju, raditi na razgradnji ve¢ dugo prisutnog autoritativnog modela
komunikacije u samom sistemu (medu kolegama i ustanovama, donosiocima
odluka), jer se takav model prebacuje i na komunikaciju sa gradanima.

I dalje raditi na unapredenju saradnicke mreZe i generalno komunikacije
medu zaposlenima u sistemu socijalne zastite: ,bolja kolektivna saradnja”.
Pruziti ve¢u podrsku ocuvanju i unapredenju mentalnog zdravlja pomagaca:
ceSce koristiti eksternu superviziju, licna psihoterapija, uspostaviti resursni centar
za pomagace, narocito za kolege i koleginice iz privatnih domova za smeStaj
odraslih i starih lica, jer sada nemaju obezbedenu supervizijsku podrsku.
»Uspostavljanje neke vrste eksterne supervizije, koja ne podrazumeva nadgledanje
procesa rada, ve¢ obaveznu psihosocijalnu podrsku. MoZe biti organizovana
meduopstinska, okruzna za CSR i druge ustanove sa teritorije.”

Unaprediti i do kraja uvesti proces supervizija u CSR, ali i u drugim
ustanovama i organizacijama sistema socijalne zastite: potrebno je izvrsiti
detaljnu analiza stanja i potreba kada je u pitanju supervizijski proces i izvrsiti
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neophodne reformske uticaje, kako bi se supervizija kao neophodan i sastavni deo
vodenja slucaja do kraja uvela narocito u CSR.2>

» Unaprediti koordinaciju i saradnju sa drugim sistemima: preporuka je da i
predstavnici CSR u saradnji sa predstavnicima organizacija civilnog drustva, izadu
na uli¢nu akciju informisanja gradana o uslugama i pravima i odgovore na pitanja
gradana; razmena iskustva sa drugim sektorima i podrska razvoju ideja zaposlenih;
primeniti i druge nacine i aktivnosti kako bi se postigao ovaj cilj.

» Zaposljavati na osnovu kompetencija na pozicijama: Cesto se na pozicije
supervizora ili rukovodilaca postavljaju struc¢ni radnici bez potrebnih edukacija i
kvalifikacija. Razlozi za to su razlic¢iti: manjak zaposlenih, nekompetentnost
menadZerskog tima, politicki razlozi.

» Organizovati edukacije o koriS¢enju znanja i informacija o traumi u radu sa
Klijentima: u cilju prevencije retraumatizacije kod korisnika i povecanja
efikasnosti pruzanja podrske i pomo¢i korisnicima socijalnog rada, uvesti to kao
jednu od osnovnih obuka.

4.2. Preporuke za unapredenje komunikacije izmedu pomagaca
(institucija/organizacija) i gradana

Imajuci u vidu opisan kontekst i podatke iz istraZivanja, izdvajamo preporuke koje idu u
pravcu boljeg informisanja gradana i unapredenja komunikacije, participacije i
ukljucivanja gradana u dalji razvoj sistema socijalne zastite, te je neophodno:

» da ustanove i organizacije obezbede aktivnije PR sluzbe, kako bi
blagovremeno i ta¢no izvestavali javnost o delatnosti sluzbi iz sistema socijalne
zaStite, pojasnjavali uslove, svrhu i nacine ostvarivanja odredenih prava, kako
javnost ne bi bila u zabludi: ,Svakodnevni razgovor sa gradanima kako bi im se
pribliZio socijalni rad, da to utice na njihovo misljenje o nama i da se promeni sa
negativnog na pozitivno.”

» da se u svim ustanovama i organizacijama sistema socijalne zaStite obezbedi
kanal kontinuirane komunikacije sa gradanima, stavovi, miSljenja i predlozi
gradana u vezi sa unapredenjem politike i prakse sistema socijalne zastite. To
moZe da bude npr. ,Kutija za pitanja i sugestije“ ili funkcionalni sajtovi,
uli¢ne akcije.

» da se u redovne aktivnosti informisanja gradana o njihovim pravima iz sistema
socijalne zastite ukljuce i uli¢cne akcije, tokom kojih struc¢ni radnici mogu da i
razgovaraju sa gradanima i pojasnjavaju svrhu i nacin ostvarivanja odredenih
prava i usluge. S obzirom na smanjene kapacitete o kojima smo ve¢ govorili,
preporucuje se uspostavljanje saradnje sa organizacijama civilnog drustva.

> da se putem sredstava javnog informisanja, narocito kroz TV emisije sa
nacionalnom frekvencijom sacine ,specijalne” emisije iz domena socijalne
zaStite u trajanju od tridesetak minuta, koje ¢e voditi i pripremati novinari koji
se bave istrazivaCkim novinarstvom i koji se u potpunosti posvecuju temi - u
ovom slucaju socijalnoj tematici.

» raditi na promociji vaZnosti postojanja sistema socijalne zastite putem
pozitivnih primera (kako su neke usluge i prava donele pozitivne promene u
zivotu klijenata/korisnika).

25 https://www.ips.ac.rs/publications/karakteristike-supervizije-u-centru-za-socijalni-rad-uloga-

supervizije-u-prevenciji-profesionalnog-izgaranja-voditelja-slucaja
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» organizovati razlicite vidove informisanja gradana: ulicne akcije, tribine,
edukacije/radionice, aktivnosti putem socijalnih mreza (biti u koraku sa
vremenom), uvodenje redovne akcije “otvorena vrata”, aZzurirane broSure.

» da ustanove/organizacije imaju funkcionalne sajtove sa azZuriranim
podacima i sa moguénoscu da gradani postave pitanje i da u razumnom
roku dobiju odgovor.

» da se razmotre drugi nacini osiguranja bezbednosti stru¢nih radnika u
ustanovama socijalne zastite, osim obezbedenja na ulazu u ustanovama, jer su
oni onda najcesc¢e i prva osoba sa kojom gradani razgovaraju, a za to najcesce
nisu edukovani i informisani (narocito za kontakt sa osobama sa
iskustvom trauma), zato je uvek preporuka da se na ulazu u ustanovu postavi
osoba za informacije ili da se osoblje obezbedenja obuci u nac¢inu komunikacije
sa osobama sa iskustvom trauma.

» stalna edukacija i podsetanje da pomagaci rade sa korisnicima koji su
verovatno imali neka traumati¢na iskustva (i to je vecina korisnika) i da je po
svim preporukama prevencije retraumatizacije vazno da sama
ustanova/organizacija obezbedi uslove za sticanje pocetnog poverenja (jer je
kod njih uglavnom prisutno nepoverenje u spoljni svet). Kako je jedna
ispitanica navela: ,NeZnija komunikacija pre svega.”, ,Edukacija stru¢nih radnika
na unapredivanju asertivnih vestina komunikacije”.

» primeniti principe socijalnog rada baziranog na informacijama o
traumama: 1. bezbednost, nega, potrebe i intervencije za traumatizovanu
osobu; 2. briga i o zaposlenima; 3. uspostavljanje partnerstva sa korisnicima; 4.
uspostavljanje partnerstva sa drugim sluZabama.

4.3. Preporuke za unapredenje usluga, mera i prava

Znacajno je istaci da su predlozi usluga i prava stizali i od pomagaca i od gradana, i to za
veliki broj nedostajucih ili nedovoljnih usluga i prava, a klasifikacijom odgovora izdvajamo
da je neophodno je:

» Preventivne usluge: razvijati preventivne usluge, kojih je sada jako malo;
edukacija i informisanje gradana - vise usluga informisanja (na razumljivom
jeziku) i aktivnosti informisanja gradana npr. uli¢cne akcije gde ¢e i sami iz CSR
informisati gradane o pravima i uslugama iz SSZ; pomo¢ u popunjavanju formulara,
prikupljanju dokumentacije, obja$njavanju procedura ostvarivanja prava.

» Obezbediti pravnu pomo¢: da pravna sluzba bolje funkcioniSe i da postoji veci
broj sluzbi za pravnu pomo¢, narocito za gradane u socijalnoj potrebi.

» Unaprediti i uvesti nove usluge pomoci i podrske roditeljima dece sa
smetnjama u razvoju i odraslima sa invaliditetom: pomo¢ roditeljima dece sa
smetnjama u razvoju, rad struc¢no kvalifikovanih lica sa decom koja su ometena u
razvoju; plac¢anje iz sistema za oporavak ¢lana u porodici; razvijati postojaci sistem
personalnog asistenta i licnog pratioca i obezbediti ih tamo gde ih nema, predah
usluga, dnevni boravci/pedagoski asistent; usluge predaha za roditelje dece sa
smetnjama u razvoju, usluga stanovanja uz podrsku; da pedagoski asistent pokaze i
da smernice za rad roditeljima i licnom asistentu, da dalje radi sa detetom, da se
pedagoski asistenti ne zloupotrebljavaju - nego da imaju svoju obrazovnu svrhu.

» Osnovati i uvesti predah usluga za samohrane roditelje: potrebna je
perspektiva posmatranja ove usluge i iz ugla samohranih roditelja koji nemaju gde
da smeste dete ako su bolesni ili ako moraju negde da otputuju i sl.
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Unaprediti dostupnost usluge Pomo¢ u kuéi: ,stara i nemocna lica niko ne
obilazi”; prema dobijenim podacima, usluga Pomo¢ u kuci se teSko dobija, liste
cekanja su velike i u nekim naseljima i oblastima i ne postoji, pogotovo na selima,
Sto je velika nepravda i diskriminacija. Takode, postoji problem nedostatka
gerontodomacica; potrebno je da usluga bude fleksibilnija, da se ne ¢eka dugo na
uslugu (npr. zbog malog broja gerontodomacica) posebno u situaciji pandemije, a
potrebe su velike; razviti do kraja uslugu da bude funkcionalna koliko je i potrebna:
uvesti nove gerontodomacice, prosiriti kapacitete, uvesti PUK i u selima, smanjiti
na taj nacin liste ¢ekanja.

Unaprediti dostupnost i raznovrsnost psiho-socijalne podrske: postoji velika
potreba za psiho-socijalnom pomoc¢i; nedostaje moralna podrska; ,I kad nemam
neku konkrektnu pomod, strasno mi znaci lepa re¢ i da mogu sa nekim da
razgovaram” (re€ penzionera sa uli¢ne akcije); potrebna su dodatna savetovalista,
ali i edukacija na temu mentalnog zdravlja i promocija postojecih usluga u javnosti,
Jjer je i nedovoljno poznato ono $to Sta imamo.” Unaprediti dostupnost ovih usluga
tako da one budu besplatne, narocito pored savetovalisSta i Skole roditeljstva, da se
obezbede i besplatne psihoterapijske usluge za ranjive grupe, kako individualne
tako i grupne, i da budu kontinuirane; obezbediti uslugu ,Pomo¢ pomagacima”;
dalje razvijati i osnivati Centre za mentalno zdravlje, kroz dalju
deinstitucionalizaciju i rad u zajednici; formiranje besplatnih grupa samopomo¢i i
grupa podrske.

Uvesti usluge podrske osamostaljivanju i zapoSljavanju Zena Zrtava nasilja i
trgovine ljudima: preporuka je da postoji umreZenost CSR i pruzaoca usluga sa
sluZbom za zaposljavanje; potrebno je obezbediti i usluge smestaja u Sigurne kuce i
pripradnicama LGBT zajednice, jer po sadasnjim propisima i procedurama Sigurne
kuce predstavljaju utocCiSte samo za Zene Zrtve heteroseksualnih partnerstava, Sto
predstavlja diskriminaciju pripadnica LGBT zajednice.

Usluge porodicama u riziku i podrske roditeljstvu: Nedostaje viSe asistencije
porodicama u riziku; zaStita Zena od nasilja u porodici u heteroseksualnim
partnerstvima, ali i za pripadnice LGBT zajednice; uvesti savetovaliSta tamo gde ne
postoje; obezbediti uslugu porodicni saradnik i dalje je razvijati; Skole roditeljstva;
rane intervencije; usluge za podrSku porodicama ¢iji su roditelji bivsi osudenici,
bivsi korisnici PAS; uvesti usluge podrske otudenoj deci i otudenim roditeljima,
usluge podrske roditeljima koji nisu vrSioci roditeljskog prava, usluge podrske
ravnopravnom roditeljstvu, usluge podrske otudujué¢em roditelju; savetovaliSte za
brak i porodicu, savetovaliSte za mlade u sukobu sa zakonom ili dnevni centar
podrske pri svakom CSR.

Do Kkraja razviti specijalizovano hraniteljstvo: za zadovoljavanje potrebe deteta
sa smetnjama u psihofizicCkom razvoju, izraZzenim zdravstvenim teSkocama ili
poremecajem ponasSanja, za koje je procenjeno da je primena hraniteljstva u
njegovom najboljem interesu i koje se u hraniteljsku porodicu smesta na kradi ili
duZi vremenski period.

Ojacati podrsku deci i mladima uvodenjem novih usluga: uvesti do kraja,
razvijati i obezbediti viSe usluga stanovanja uz podrsku (mladi koji izlaze iz zastite)
i razli¢ite druge vrste usluga podrSke u osamostaljivanju; klubovi za decu u riziku;
uvodenje volontiranja, ekoloSko-humanitarni rad za decu i mlade, ,koja su pocinila
prekrSaj slabijeg intenziteta”; obezbediti smeStaj za maloletnike i mlade sa
poremecajima ponaSanja, a da nisu klasiCcne vaspitno-popravne ustanove;
obezbediti viSe servisa i neposrednog rada sa decom u prirodnoj sredini.
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Uvesti usluge personalne asistencije u celoj Srbiji, a ne samo u pojedinim
gradovima i opStinama.

Povecati broj PrihvatiliSta za sve osobe (decu, mlade, odrasle i stare) koje Zive i
rade na ulici.

Ojacati materijalnu pomo¢: dodatna finansijska pomo¢ za porodice sa decom;
viSe materijalnih sredstava i ,da neko za nas aplicira za neko pravo, jer ja sam
nepismena”; da postoji materijalno obezbedenje i narodna kuhinja i za osobe sa
nizim primanjima od 20.000,00 din jer je to suma koja uopSte nije u skladu sa
potrebama, odnosno sa potrosackom korpom. Potrebno je i da oni koji imaju
najmanja primanja budu privilegovaniji u placanju racuna, a oni sa viSim
primanjima da placaju viSe; pomo¢ porodicama u odeci, obuci, dohrane za bebu i sl.
»Radimo oboje, ali su nam male plate i nemamo dovoljno za sve, ne ostane nista”;
uvesti adekvatnu podrSku i pomo¢ privremeno nezaposlenim licima; uvesti
postojanje urgentnih novcanih pomoci (,Sad i odmah izbrojati ¢oveku pare, jer dok
oni trebuju i prebace preko ISIB-a od gladi i smrzavanja umrlo 50 korisnika”).
Omoguciti ve¢u dostupnost na pravo na besplatan obrok u narodnoj kuhinji:
besplatan obrok preuzima nosilac prava na novc¢anu socijalnu pomoc¢ koji je Cesto
bolesno ili staro lice, te je potrebno posebno organizovati preuzimanje obroka za
takva lica, a zaustaviti prekid koriS¢enja besplatnog obroka; organizovati ili vise
punktova narodne kuhinje, tako da budu dostupnije korisnicima ili da se organizuje
prevoz licima koja nisu u stanju da podiZu obroke, razvoziti hranu.

Stambene potrebe: pojednostavljivanje procedure, smanjenje liste cekanja i
uvesti kontrolu i podrsku u koriS¢enju socijalnih stanova.

Finansijska podrska porodici i podrSka zaposljavanju: obezbedivanje
urgentnih fondova.

Uvesti redovnu materijalnu podrsku penzionerima: potrebna je jaca finansijska
podrska penzionerima; da postoji materijalno obezbedenje i narodna kuhinja i za
osobe sa nizim primanjima od 20.000 din jer je to suma koja uopste nije u skladu sa
potrebama, tj. sa potroSackom korpom.

Osnovati klubove za penzionere u Zemun Polju: otvoriti klub za penzionere u
Zemun Polju, jer su svi ostali klubovi isuviSe udaljeni; uvesti usluge i aktivnosti
usmerene na medugeneracijsku solidarnost i razmenu.

Obezbedtiti edukativhu i informativhu podrsku gradanima Kamendina:
postoji velika potreba za rad na informisanju i edukaciji u naselju Kamendin, jer su
ljudi koji tamo Zive veoma zainteresovani za tribine, radionice, info-dane.
Sprovoditi redovne kontrole institucija/organizacija od strane
drugostepenih organa: ovakve akcije imaju razvojnu i podrZavaju¢u ulogu, a ne
samo kontrolnu.

5. Zakljucak

Na osnovu dobijenih podataka i analize stru¢ne literature, namece se zakljucak da je
neophodan i urgentan rad na unapredenju sistema socijalne zaStite u sladu sa principima
etiCkog kodeksa stru¢nih radnika socijalne zastite, narocito principa najboljeg interesa
korisnika. U skladu sa tim, nephodno je spovesti promene na svim nivoima kroz
medusobnu saradnju i koordinaciju svih aktera, kao $to predlazemo u ovom dokumentu.

6. Dodatne informacije: www.sociativa.org.rs ili na office@sociativa.org.rs
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