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Abstract

Case management is a method that has a long history of its application in socialwork
with beneficiaries of services and rights within the social protection system. Theappli-
cation in the Balkan countries is for a shorter period and it is in the process ofdevelop-
ment and in some countries such as the Republic of North Macedonia, it is atthe very
beginning of its introduction, which started in 2020. The reason fordevelopment
of this paper is to critically refer to the use of the case management method, especia-
lly in the Balkan countries, to see the segments needed for itsdevelopment,
especially in the countries that are at the beginning of its application. The main obje-
ctive isto observe certain social circumstances, the creation andapplication
of new laws and by-laws, as well as conceptual professional issuesrelated to
modern principles, theory and practice of social work, as well asorganizational
issues related to the analysis of the process itself through operationalphases in the
work with beneficiaries. It is pointed outthat there is aneed tointroduce
the indicator of the complexity of the case, determining the number ofbeneficiaries
with whom one case manager can work, as well as the analysis anddevelopment of the
documentation. Research was conducted in three centers forsocial work and professio-
nal experiences and testimonies of professional workers, case managers, as well as the
primary experiences of the author of this text wereused.

Key words: case management, experiences of case management professionals, number
of users

Izazovi vodenja slu¢aja u socijalnom radu

Istorijski razvoj metode vodenja slucaja

Krajem 19. veka vodenje slu¢aja u socijalnom radu postalo je Siroko raspro-

stranjeno i specijalizovano. Upravljanje poslovima u socijalnom radu razvijalo se
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tokom vremena, i u novije vreme, voditelj slucaja u socijalnom radu, prepoznaje svoj
odnos sa korisnicima kao partnerstvo (Whitaker, Weismiller i Clark, 2006). Pojam
case management promenio se u care management. Promena nije bila samo jezicka.
Obrazlozenje za terminolosku promenu bilo je da se zapravo upravlja uslugama, a ne
pojedincima, te da je taj pojam manje stigmatizirajuci. Radilo se o pristupu usmere-
nom upravljanju resursima po kojem se upravljanje socijalnom zaStitom moze pratiti
kroz veci broj koraka (Doel & Shardlow, 2005, prema Ajdukovi¢, 2009).

Pojava vodenja slucaja je posledica Sest vaznih faktora koji uti¢u na strukturu
1 proces pruzanja savremenih socijalnih usluga. Ti faktori su: 1) uticaji efekta dein-
stitucionalizacije na pruzanje socijalnih usluga; 2) decentralizacija lokalnih sluzbi
u zajednici; 3) prisustvo grupa stanovnistva sa znacajnim problemima u socijalnom
funkcionisanju; 4) prepoznavanje znacajne uloge socijalne podrske i socijalnih mre-
za u socijalnom funkcionisanju pojedinaca; 5) socijalna fragmentacija usluga i 6)
smanjenje troSkova socijalnih usluga (Moxley, 1989).

Fokus vodenja slucaja je stvaranje mreze podrske za korisnika koja ukljucuje tri
komponente: Briga o sebi — razvijanje ili kori§¢enje moguénosti i sposobnosti korisnika
da se ukljuci u konkretne aktivnosti samozastite; Profesionalna nega — ukljucivanje razli-
¢itih strucnih servisa u brigu o korisniku; Uzajamna briga — uklju€ivanje socijalne mreze
kojoj pripada korisnik u brigu o njemu i davanje socijalne podrske (Moxley, 1989).

Proces vodenja slucaja je vrlo sli¢an praksi socijalnog rada, ali postoje tri ele-
menta koja uslovljavaju razliku vodenja slucaja od ostalih formi socijalnog rada.
Prvo vodenje slucaja je vodeno potrebama. Najveci deo prakse socijalnog rada ba-
zira se na iskustvu socijalnog radnika ili na ve¢ utvrdenim pravilima i procedurama
sluzbe. Nasuprot tome, pruzanje usluga vodenih potrebama korisnika zasniva se na
odabiru usluga koje odgovaraju individualnim potrebama svakog korisnika. Drugi
vazan element - ideja o formiranju paketa usluga iz opsega dostupnih opcija. Sva-
ki element ,,paketa“ posebno je prilagoden potrebama korisnika tako da sa ostalim
elementima cini skladnu celinu. Svaki korisnik usluga dobija drugaciji ,,paket”. U
promeni termina ,.klijent” u ,.korisnik usluga®, vidi se da se odbacuje samo ,klijen-
telisanje®, a razvija se proces pruzanja usluga. Treci element je pracenje i ocenjiva-
nje, odnosno monitoring i evaluacija kao sastavni deo rada. Vodenje slucaja namece
pazljivo koriSéenje resursa, nasuprot klasicnom pristupu koji podrazumeva dosledno
pruzanje usluga sve do nestanka problema. Tako se, kod vodenja slucaja, redovnim
pra¢enjem paketa usluga i periodi¢nim redefinisanjem obezbeduje njegovo odgova-
rajuce funkcionisanje (Zegarac, 2015).

Zadovoljavanje raznolikih i slozenih potreba korisnika danas zahteva holistic-
ki pristup orijentisan prema li¢nosti koja se bavi fizickim i mentalnim ponaSanjem
korisnika, ali 1 orijentacijom ka porodici. S obzirom na starenje stanovnistva, sve
veca prevalencija pojedinaca sa visestrukim hroni¢nim oboljenjima i Sirim spektrom
zdravstvene zaStite zahteva pristup nezi i resursima van porodice i potrebna je po-
drska ustanova i licenciranih pruzalaca usluga. Kao dodatni izvor socijalnih rizika
i socijalnih problema, tre¢u godinu zaredom, javlja se pandemija Kovid-19, koja je
dovela do gubitaka u porodicama, otezanog i neadekvatnog pristupa zdravstvenoj
zastiti i nezi, gubitka posla, smanjenja broja zaposlenih i prihoda u porodicama. To
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je rezultiralo povecanjem broja korisnika novcanih prava i usluga decije i socijalne
zastite u skladu sa javnim ovlasé¢enjima centara za socijalni rad, a najvise broja kori-
snika garantovane minimalne pomo¢i i Zrtava nasilja u porodici.

Definisanje vodenja slucaja

Vodenje slucaja predstavlja pristup koji osigurava da korisnici koji imaju slo-
zene, visestruke probleme i ograni¢enja dobiju sve potrebne usluge na vremenski
uskladen i primeren nacin (Ruben, 2010). Vodenje slucaja odnosi se na postupak
planiranja i pracenja usluga koje razlicite sluzbe 1 institucije pruzaju korisniku. Po
pravilu, jedna sluzba ili institucija preuzima primarnu nadleznost za korisnika i odre-
duje voditelja slucaja koji koordinira usluge i zastupa korisnika (Barker, 1984). Vo-
denje slucaja je praksa u okviru koje odredeno lice ili tim, organizuje, koordinira i
odrzava mrezu formalne i neformalne pomoci i aktivnosti Ciji cilj je optimizacija
funkcionisanja i blagostanja ljudi sa razli¢itim potrebama.

U tom smislu, izraz ,,voditelj slu¢aja“ je donekle pogreSan naziv jer voditelj
slucaja ne upravlja svojim korisnicima. Umesto toga, voditelji sluc¢aja pomazu kori-
snicima da upravljaju svojim teskim zivotnim situacijama. Njihova primarna funkci-
ja je pruzanje usluga kako bi svoje korisnike odrzavali u najboljem fizickom stanju.
U tom pogledu oni rade proaktivno, a ne reaktivno.

Samo vodenje slucaja ¢esto pokrece promenu perspektive struénih pruzaoca
usluga. TeziSte je u razvijanju usluga koje odgovaraju procenjenim potrebama i spo-
sobnostima korisnika. TeziSte se pomice sa utvrdivanja trenutno dostupnih usluga
koje mogu zadovoljiti potrebe korisnika, na usluge koje treba prilagoditi ili kreirati
kako bi se postigla Zeljena promena i zadovoljile potrebe (Zegarac, 2015).

Tri osnovna principa za efikasno vodenje slucaja su: pouzdani odnosi izmedu
stru¢nog radnika i korisnika koji omogucuju da se bolje angazuje i razvije odgovara-
juca intervencija za korisnika. Drugi princip je zainteresiranost za probleme, osecaje
i korisnika kao osobu i tre¢i princip je osposobljavanje korisnika za prepoznavanje
dostojanstva, vrednosti i prava koja pripadaju svakom korisniku i koji mogu uliti
osecaj za samoodredivanje (White Paper, 2016).

Faze vodenje slucaja

Vodenje slucaja je pristup u socijalnom radu u kom se u saradnji sa korisnikom,
procenjuju potrebe, organizuju i koordiniraju usluge, sprovodi pracenje i evaluacija
i zastupaju najbolji interesi korisnika (NASW, 1992; 2013, prema Zegarac, 2015),
ali se ne smatra profesijom, ve¢ saradnickom i transdisciplinarnom praksom. Ter-
min ,,vodenje slucaja“ se u ovom kontekstu koristi da oznaci situaciju ili okolnosti
koje otezavaju korisniku da zadovolji potrebe, ometaju funkcionisanje i ostvarivanje
prava i stoga se pokrece profesionalno voden proces promene u cilju prevazilazenja
odredenog socijalnog problema. Samo vodenje slucaja je sistemski pristup u socijal-
nom radu koji obuhvata aktivnosti procene, angazovanje pristupa uslugama, planira-
nje, koordinaciju, nadgledanje i evaluaciju primenjenih mera i usluga koje treba da
odgovore potrebama konkretnog korisnika (Zegarac, 2015).
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Vodenje slucaja zapocinje prijemom/trijazom slucaja $to je prvi korak u me-
todi vodenja slucaja i obuhvata: prihvatanje podneska/zahteva, pomo¢ u sastavlja-
nju odgovarajucih zahteva, davanje potrebnih informacija od podnosioca zahteva, i
otvaranje predmeta/slucaja u Centru za socijalni rad. Tokom pocetnog razgovora sa
korisnikom, identifikuju se poteskoce/potrebe, kao i slozenost situacije. Inicijalni
intervju je strukturirani intervju sa korisnikom tokom kojeg se popunjava prijemni/
trijazni list (Dominikovi¢ Safrani¢ i Laklija, 2016: 416).

Procena obuhvata: a) procenu potreba korisnika za razli¢itim uslugama; b)
procenu socijalne mreze kojoj pripada korisnik i njenu sposobnost da zadovolji po-
trebe korisnika i ¢) procenu postojecih socijalnih usluga i moguénosti da se njihovim
koris¢enjem zadovolje potrebe korisnika.

Procena ne obuhvata samo utvrdivanje rizika i problema korisnika, ve¢ obu-
hvata i izvore, snage, motivaciju, funkcionalne komponente i druge pozitivne fakto-
re koji se mogu koristiti u reSavanju problema, unapredenju funkcionisanja i unap-
redenju napretka. U radu sa korisnikom, voditelj slucaja se fokusira na korisnikove
snage i resurse kako bi pomogao korisniku da resi svoje poteskoce.

U fazi planiranja priprema se plan usluga i podrske korisniku u kojoj ucestvuju
voditelj slucaja i korisnik u identifikovanju potrebnih aktivnosti koje su neophodne
da odgovore potrebama korisnika. Planiranje je sistemski proces i proizvod. Plani-
ranje mogucih usluga koje su korisniku potrebne obuhvata: a) identifikaciju glavnih
potreba; b) njihovo prevodenje za specifiéne namene, odnosno specificne potrebe za
odredenim uslugama; c¢) identifikaciju postojecih usluga i uloge i odgovornosti soci-
jalne mreze kojoj korisnik pripada u brizi o njemu; d) pripremu vremenskog okvira/
plana i e) identifikaciju indikatora efekata od intervencije.

Voditelj slucaja intervenise preko dve vrste intervencija: a) direktnom inter-
vencijom — kada voditelj slucaja radi direktno sa korisnikom da bi oja¢ao njegove
kapacitete i b) indirektnom intervencijom — kada voditelj slucaja radi na promena-
ma socijalne mreze korisnika.

Direktne usluzne uloge intervencije imaju za cilj da povecaju efikasnost samog
procesa vodenja sluc¢aja poboljsanjem kapaciteta korisnika da zadovolji svoje potre-
be. Direktne usluzne uloge voditelja slu¢aja su implementator, nastavnik/instruktor,
vodi¢/saradnik, posrednik, informacijski specijalist i podrzavalac.

Indirektna intervencija — omogucava voditelju slucaja da obezbedi potrebne
usluge i resurse za korisnika i utice na kapacitet istih za svrsishodnije i efikasni-
je zadovoljenje potreba korisnika. U sklopu indirektne intervencije voditelj slucaja
koristi usluzne funkcije: posrednistvo, povezivanje, zastupanje, koordinaciju, inter-
venciju u socijalnoj mrezi, tehnicku pomo¢ i konsultacije. U saglasnosti sa indivi-
dualnim potrebama korisnika mogu da se formiraju timovi — korisni¢ki tim na nivou
zajednice ili tim od dve ili viSe institucija.

Monitoring — kao §to je ve¢ pomenuto, voditelj slucaja prati sprovodenje pla-
na koriSc¢enja usluga socijalne sluzbe, posebno se fokusira na: a) promene u stanju
korisnika b) rezultate i koristi za korisnika od kori§¢enja odredene socijalne usluge
i ¢) ukljucivanje lica koja ve¢ ¢ine socijalnu mrezu kojoj korisnik pripada i brinu o
njemu.
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Tokom nadgledanja, voditelj slucaja se fokusira na cetiri osnovne dimenzije:
1) ulozeni napori — odnosno u kojoj meri su angazovani ¢lanovi socijalne mreze
korisnika ostvarili postavljene ciljeve, u skladu sa postavljenim vremenskim okvi-
rom; 2) adekvatnost i koliko usluga mreza socijalne podrske, angazovanih po planu,
uspeva da zadovolji specificne potrebe korisnika, ili je mozda potrebna adaptacija
plana; 3) kvalitet isporuke pomoc¢i i podrska korisniku i 4) rezultat-kako se odrazava
ostvarenje plana od strane partnerskog tima.

Vrsi se evaluacija (procena) efektivnosti planiranog i sprovedenog plana, tj. da
li je plan kori$¢enja socijalnih usluga i animiranja socijalne mreze korisnika dopri-
neo unapredenju funkcionisanja ili blagostanje korisnika. Evaluacija se fokusira na
realizaciju plana, pomo¢ i podrsku; procenu stepena realizacije postavljenih zadata-
ka za promenu zivotne situacije korisnika, procenu opsteg efekta voditelja slucaja za
konkretan slucaj i ocena zadovoljstva korisnika pruzenom pomo¢i (Moxley, 1989).

Iskustva zemalja o utvrdivanju broja korisnika prava i usluga
socijalne zaStite sa kojima radi voditelj sluc¢aja

Odredivanje broja korisnika sa kojima voditelj slu¢aja moze da radi je jos je-
dan kriticki aspekt rada Centra za socijalni rad. Opseg korisnika sa kojima radi vodi-
telj slucaja moze da zavisi od nekoliko faktora: vrste usluge koja se nudi; intenziteta
i trajanja kontakta izmedu voditelja slucaja i korisnika i broja ljudskih resursa koje
Centar za socijalni rad moze da zaposli.

Zemlje koje imaju dugogodisnje iskustvo u primeni metode vodenja slucaja
uspostavile su standarde u pogledu ogranic¢enog broja idealnih korisnika socijalnih
usluga i novCanih prava iz socijalnih usluga i/ili zastite dece — manje od 20 slucajeva
zastite dece, 15-30 hroni¢nih psihijatrijskih slu¢ajeva — broj korisnika moze dostiéi i
30-50. Kanter (1987—-1992) isti¢e da profesionalni voditelji slucaja mogu da rade sa
30-40 korisnika koji imaju probleme sa mentalnim zdravljem.

U analizi Levine & Fleming (1985) ukazuju da je mali broj korisnika izme-
du 40-50 1 veliki broj, preko 50 korisnika. Iz analize istrazivanja sprovedenog u
zemljama sa dugogodis$njim iskustvom u primeni vodenja slucaja, proizilazi da je
broj korisnika (dece ili porodice) dodeljen jednom voditelju slucaja u odredenom
vremenskom periodu razlicit. Postoji maksimalan broj od 28 korisnika koji se mogu
dodeliti voditelju slucaja u odredenom vremenskom periodu.

Za voditelja slucaja za zastitu dece, prosecan broj slucajeva treba da bude iz-
medu 24 i 31 deteta, medutim, sluzbe koje imaju visegodisnje iskustvo u primeni
metode vodenja slucaja u decijoj zastiti preporucuju rad sa najvise 15 dece jer postoji
opterecenje za voditelja slucaja i manji efekti u pruzanju potrebnih usluga. Zasto je
tako?

Objasnjenje odredenog rangiranja je tesko bez potpunog poznavanja problema
korisnika, intenziteta i trajanja kontakata i usluga, broja osoblja u Centru za socijalni
rad, geografske dijaspore i da li se usluge pruzaju korisniku u ku¢i ili u ustanovi
(Massie, 1996).
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Tabela 1 Prikaz broja slucajeva grupa korisnika usluga

Grupa korisnika Odreden broj slucajeva
Usluge pracenja nakon zavrSetka usluga pruzanja nege 25
starosti 18+)
Briga o deci 0—17 godina 15
Sa invaliditetom 18
Tim za ocenjivanje/ Timski rad 25

Zasto je tako? Istrazivanja su pokazala da veliki broj slu¢ajeva negativno utice
na pruzanje socijalnih usluga deci, a sam rad sa detetom negativno utice na samog
voditelja slucaja.

Kompleksnost predmeta, kao i raspodela broja korisnika sa kojima ¢e raditi
jedan voditelj slucaja potrebno je da se vrsi na osnovu klasifikacije samog rizika.
Stratifikacija rizika podrazumeva klasifikaciju korisnika u jednu od Cetiri kategorije
slozenosti rizika.

Tabela 2 Nivoi slozenosti predmeta po kategorijama rizika

Nizak rizik Kada korisnik i njegova porodica imaju kapacitet da se ukljuce u
vodenje rizikom.

Umereni rizik Kada korisnik nema dovoljno kapaciteta, a njegovo okruzenje (¢lanovi
porodice, rodaci, prijatelji i socijalno okruzenje) imaju kapacitete da
podrze korisnika u prevazilazenju rizika uz podrsku voditelja slucaja.

Visok rizik Kadaikorisnik i njegovo okruzenje (¢lanovi porodice, rodaci, prijatelji
i socijalno okruzenje) nemaju kapacitet da prevazidu rizik u kojem se
korisnik nalazi i potrebna je puna ukljué¢enost voditelja slucaja, tima
Centra za socijalni rad kome je potreban rad i partnerske organizacije/
institucije za zadovoljavanje viSe vrsta potreba korisnika.

Veoma visok rizik U praksi se obicno ukazuje na cetvrti dodatni nivo, koji se odnosi
na mali procenat korisnika (tj. ne vise od 3%) Cije je stanje izuzetno
slozeno i zahteva veliki obim resursa i angazovanje visSe pruzalaca
zdravstvenih uslugarazli¢ite specijalnosti. Ova grupa korisnika obi¢no
se opisuje kao kategorija ,,veoma visokog rizika”. Voditelj slucaja
ove kategorije korisnika pruza sveobuhvatne usluge i komunicira sa
ovim korisnicima u frekvenciji jednom nedeljno. Nivo intervencije se
odreduje na osnovu situacije i interesa korisnika.

MASH operational protocol version 3: Implemented September 2014

Vodenje slucaja je usmereno na pojedinca, identifikaciju problema i maksi-
malno zadovoljavanje njegovih potreba koris¢enjem razlicitih resursa i potencijala
lokalne zajednice koja se nalazi unutar mikro i makro socijalne mreze (Chiver, 1985,
prema Milosavljevi¢ i Brki¢, 2005).
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Iskustva zemalja na Balkanu u odnosu utvrdivanja broja korisnika
sa kojim radi voditelj slu¢aja

U Republici Srbiji postoje razli¢ite prakse u odnosu na broj zaposlenih struc-
njaka koji rade u Centru za socijalni rad, ali je dozvoljeno dodatno zaposljavanje u
odnosu na broj stanovnika za podrucje koje je u nadleznosti istog. Za vise od 15.000
stanovnika dozvoljeno je zaposljavanje jednog stru¢nog radnika i na svakih dodatnih
5.500 stanovnika; njihovo povecanje u odnosu na broj stanovnika i njihovo poveca-
nje za podrucje centra sa manje od 30.000 stanovnika, jedan pravnik za administra-
tivno-pravne poslove, odnosno jedan pravnik na svakih dodatnih 30.000 stanovnika;
za podrucje centra koji ima 150.000 stanovnika, jedan struc¢ni radnik za planiranje
i razvoj, odnosno po jedan strucni radnik na svakih dodatnih 250.000 stanovnika.

* Jedan socijalni radnik na svakih 15.000 stanovnika. U opS$tinama koje
imaju preko 7.500 stanovnika i gde je broj korisnika veéi od republickog
proseka korisnika u odnosu na broj stanovnika (6,0%), broj socijalnih rad-
nika se povecava za jos jednog.

*  Nasvakih 60.000 stanovnika zaposlen je jedan pravnik. Za Centar za soci-
jalni rad koji se nalazi na podrucju sa populacijom do 15.000 stanovnika,
broj socijalnih radnika u sluzbi socijalnih usluga je minimum jedan na
svakih 15.000 stanovnika, broj se povecava za jednog socijalnog radnika.

* Sluzba za socijalne usluge u Centru za socijalni rad koji se nalazi na po-
drucju sa populacijom do 60.000 stanovnika zaposljava pravnika, psiho-

loga i pedagoga;

* 0d60.000 do 135.000 stanovnika broj se poveéava za po jednog pravnika,
psihologa i pedagoga;

* preko 135.000 stanovnika, broj se povecava za joS jednog pravnika, psi-
hologa i pedagoga.

Broj zaposlenih ¢e se povecati sa 10 na 20% ukoliko je prosecan broj korisnika
povecan za 100%, odnosno 150% u prethodnoj godini (prema Pravilniku o organi-
zaciji, normativima i standardima rada Centra za socijalni rad (,,S1. glasnik RS*, br.
59/2008, 37/2010, 39/2011, 1/2012, 51/2019 i 12/2020)).

Analizom raspolozivog podatka o obimu posla dobijeni su rezultati da je mi-
nimalna procena 259 korisnika po stru¢nom radniku. Tacan broj je svakako negde
izmedu 259 i1 334. Ako minimalno opterec¢enje zaposlenih u vodenju slucaja proce-
nimo kao odnos broja korisnika koji ne koriste prava na nov€anu pomo¢, ne racu-
najuci korisnike jednokratne nov¢ane pomoci i broj voditelja sluc¢aja, onda mozemo
okvirno proceniti da jedan voditelj sluc¢aja radi u proseku sa 314 korisnika. Posebno
je veliki broj korisnika sa kojima rade voditelji slucaja u sluzbama za odrasle i stare
(Milanovi¢, Vasié, (2013).

Hrvatska

U Hrvatskoj pristup vodenja slucaja je poceo da se razvija u 2009. godini sa
ciljem da se pomogne korisnicima da se snadu u rascepkanom sistemu ponude uslu-

85



Suncica Dimitrijoska

ga sa jednim integriranim pristupom razli¢itih usluga u saglasnost sa posebnostima
korisnika 1 njihovim individualnim potrebama.

Broj stru¢njaka zaposlenih u Centru za socijalni rad zavisi od njihovih zada-
taka — u struc¢noj jedinici/odeljenju za novcanu naknadu poslove obavlja 1 socijal-
ni radnik i 0,5 pravnika za 250 korisnika godisnje. Strucni rad u stru¢noj jedinici/
odeljenju za decu, omladinu i porodicu obavlja 1,5 socijalni radnik, 1 pravnik, 1
psiholog, 1 socijalni pedagog i 0,5 rehabilitatora za 100 porodica godisnje. Struc-
ne poslove u struénoj jedinici/odeljenju za odrasle obavlja 1,5 socijalni radnik, 1
pravnik, 0,5 psiholog za 200 korisnika godis$nje. Strucni rad u hraniteljskoj jedinici/
odeljenju obavlja hraniteljski tim koji se sastoji od 1 socijalnog radnika, 1 psihologa
10,3 pravnika za 100 hraniteljskih porodica godisnje. Postoji razlika u broju korisni-
ka sa kojima rade u odeljenjima, najve¢i broj korisnika moze imati socijalni radnik
1 0,5 pravnika u odeljenju za novcana prava, a zatim u sluzbi za odrasle gde je 1,5
socijalni radnik, 1 pravnik i 0. 5 psihologa na 200 korisnika godisnje. U sluzbi za
decu i omladinu radi 1,5 socijalni radnik, 1 pravnik, 1 psiholog, 1 specijalni pedagog
1 0,5 rehabilitatora za 100 porodica. U sluzbi za hraniteljske porodice angazovan je
socijalni radnik, 0,3 pravnika na 100 hraniteljskih porodica (Pravilnik o minimalnim
uvjetima prostora, opreme i broja potrebnih strucnih i drugih radnika centra za soci-
jalnu skrb i1 podruznice NN 057/2014).

Republika Severna Makedonija

U sistemu socijalne zastite u Republici Severnoj Makedoniji sa donosenjem
novog Zakona o socijalnoj zastiti (Sluzben vesnik na RSM br. 104/19) zapoceta je
primena metoda vodenje slucaja, koji zahteva zadovoljavanje raznovrsnih i slozenih
potreba korisnika primenom holistickog pristupa, orijentisanog na osobu, na njeno
fizi¢ko 1 psihi¢ko ponasanje, ali i orijentaciju na porodicu i/ili domacinstvo. Korisnik
1 njegova porodica/domacinstvo su stavljeni u centar paznje i njihove individualne
potrebe su osnov za obezbedivanje prava i usluga predvidenih novim zakonskim i
podzakonskim aktima koji se primenjuju u centrima za socijalni rad.

Promenljivi zakonodavni i politicki kontekst i sve veci pritisci na sistem so-
cijalne zastite zahtevaju fokusiranje na identifikaciju novih dokaza i inovativnih
nacina za pruzanje nege i podrSke korisnicima nov€anih prava i usluga u sistemu
socijalne zastite. Posebnu paznju privukao je novi koncept organizovanja centara za
socijalni rad po modelu ,,kancelarija — sve na jednom mestu*, uvodenje socijalnih
usluga u domu, zajednici i usluge vanporodi¢ne zastite.

Uspesna primena ovog pristupa zahteva znacajnu promenu u praksi rada profe-
sionalaca, voditelja slu¢aja, timova i samih centara za socijalni rad. Uvodenje metode
»vodenje slucaja” i nove dokumentacije, koja se priprema za korisnike za implemen-
taciju metoda, deo su ukupne reforme sistema socijalne zastite. Treba napomenuti da
Pravilnik o dokumentaciji i evidenciji korisnika po fazama metoda vodenje slucaja
jos nije usvojen, a postoje¢i dokumenti koji se trenutno koriste u stru¢nom radu cen-
tara za socijalni rad deo su priruc¢nika ,,Integrisano vodenje slucajem — standardni
operativni postupci, vodi¢ i dokumentacija (obrasci)“, iz 2019. godine.
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U dosadasnjoj prakti¢noj primeni metode vodenje slucaja u stru¢nom radu u
centrima za socijalni rad, pojavio se niz izazova, koji se, uglavnom, odnose na:

1. Jasno definisanje pojmova koji su povezani sa vodenjem slucaja. U Za-
kon o socijalnoj zastiti (Sluzben vesnik na RSM br. 104/19) uvodi se pojam za de-
finisanje metode ,,vodenja slucaja®, ali u ¢lanu 4 ,,Pojmovnik, medu definisanim
pojmovima nedostaje definicija $ta je ,,slucaj — Sta se tacno podrazumeva pod ,,slu-
cajem‘ u profesionalnom radu Centra za socijalni rad i da li ,,slu¢aj* podrazumeva
samu metodu kao pristup u profesionalnom radu, ili se ,,slucaj* konkretno odnosi na
korisnika/domacinstvo koji se pojavljuje kao korisnik prava i usluga.

U sistemu socijalne zastite Republike Severne Makedonije ne postoje propi-
sani standardi za vodenje slucaja, pa se najcesce primenjuju NASW Standards for
Social Work Case Management (2013.), National Association of Social Workers.

2. Jasno precizirati i definisati stru¢ni rad i nadleZnosti Centra za socijalni
rad kao institucije i kompetencije svih stru¢nih profila zaposlenih u centrima za soci-
jalni rad, po metodu vodenja slucaja. Prema zakonskoj regulativi, centri za socijalni
rad funkcionisu kao strucne ustanove sa javnim ovlas¢enjima radi obavljanja poslo-
va socijalne i decje zastite. Kao organi javne vlasti, centri za socijalni rad obavljaju
slede¢e poslove: 1) odlucuju o pravima iz socijalne zastite, 2) odlucuju o stvarima
utvrdenim porodi¢no-pravnim propisima, 3) postupaju po pitanjima utvrdenim Kri-
vi¢nim zakonom i 4) obavljaju druge poslove utvrdene zakonom. Znacajno je da su
javna ovlas¢enja centara za socijalni rad preciznije i detaljnije razradena i proSirena
novim Zakonom o socijalnoj zastiti, kako bi se efikasnije i efektivnije odgovorilo
potrebama gradana za ostvarivanje prava i usluga iz sistema socijalne zastite. Pored
javnih ovlas¢enja centri za socijalni rad su direktni davaoci usluga preko informisa-
nja, upucivanja, savetovanja i obezbedivanja usluga dnevnog i privremenog boravak
u zajednici.

Centri za socijalni rad suo¢avaju se sa mnogo izazova povezanih sa organiza-
cijom rada i to: nedostatak odgovarajucih podzakonskih akata koji bi blize regulisali
sprovodenje Zakona o socijalnoj zastiti i dali jasniji okvir za njegovu pravilnu pri-
menu, kao $to je potrebno da se donese novi Pravilnik o nacinu vodenja i sadrzaju
evidencije za korisnike prava i usluga u centrima za socijalni rad i dokumentacije za
struéni rad. Trenutno postoji Pravilnik o nac¢inu vodenja i sadrzaju evidencije kori-
snika prava iz socijalne zastite i dokumentacije za struc¢ni rad (Sluzbeni Glasnik Re-
publike Makedonije, br. 171 od 13.12.2011) koji je i dalje na snazi i ostaje na snazi,
sve do donosenja novog Pravilnika. Novim Pravilnikom bi se formalno utvrdili kori-
snici prava i usluga iz socijalne zastite i propisao na¢in vodenja evidencije, sadrzina
evidencije za korisnike prava i usluga iz socijalne zastite i dokumentacije za stru¢ni
rad po metodu vodenja slucaja. Operativne procedure za postupanje i odgovarajucu
dokumentaciju prema koracima metode vodenja slucaja uradene od donosenja Za-
kona o socijalnoj zastiti potrebno je revidirati i prepisati u odgovarajuci Pravilnik.

Trenutno, strucnjaci iz ustanova socijalne zastite i drugih pruzalaca socijalnih
usluga (ukljucujuci i strucnjake iz centara za socijalni rad) sticu licencu za rad po
Programu kontinuiranog stru¢nog usavrSavanja za profesionalce u ustanovama so-

87



Suncica Dimitrijoska

cijalne zastite i druge pruzaoce socijalnih usluga. Medutim, nedostaje odgovarajuci
Pravilnik za akreditaciju programa kontinuiranog stru¢nog obrazovanja (poceo je
proces izrade ovog dokumenta).

3.1z svakodnevnog stru¢nog rada i prakse u centrima za socijalni rad po-
stoji zahtev i1 potreba da se definiSu i sastave formalni standardi za vodenje slucaja
koji bi ukljucivali jasno definisane kriterijume i nacine za odgovarajucu raspodelu
predmeta/domacinstva u ostvarivanju prava i usluga socijalne zastite za korisnike u
centrima za socijalni rad; obuhvatali bi utvrdivanje sloZzenosti predmeta i broja pred-
meta/domacinstava sa kojima bi radio voditelj slu¢aja. Istovremeno, postoji potreba
da se izvrsi revizija potrebnog broja zaposlenih u centrima za socijalni rad i da se
utvrdi potreban broj radi novih zaposljavanja.

4. Odredivanje broja predmeta/domacdinstava koje ¢e voditi jedan vodi-
telj slucaja. Vodenje slucaja treba da bude prilagodeno ili odgovarajuée specificnim
okolnostima korisnika nov¢anih prava i usluga socijalne zastite. Ukupan obim i tip
korisnika sa kojima radi voditelj u centrima za socijalni rad treba da bude srazmeran
i primeren broju korisnika, ali i samom okruzenju, u zavisnosti od vrste usluga na
raspolaganju i resursa koji ¢e odgovoriti individualnim potrebama korisnika. U ide-
alnom slucaju voditelj slucaja koji poc¢ne da radi sa odredenim korisnikom/domacin-
stvom radice sa korisnikom do zatvaranja predmeta ili dok korisnik ne bude upuéen
u drugu ustanovu. Trenutno, u stru¢nom radu u centrima za socijalni rad, raspodela
se vr$i na domacinstva u kojima postoje korisnici nov¢anih prava i/ili usluga iz so-
cijalne zastite, prema javnim ovlas¢enjima centara za socijalni rad, u kojima moze
biti viSe predmeta i postupaka, bez — kako je navedeno u prethodnom pododeljku
— propisanih standarda, principa i kriterijuma za raspodelu predmeta/domacinstava.

Iskustva u Republici Severnoj Makedoniji, u skladu sa datim uputstvima Mini-
starstva rada i socijalne politike za organizacione jedinice i sluzbe, pokazuju organi-
zovanost centara za socijalni rad u dva ili viSe odeljenja, i to ako ima do 30 stru¢nih
radnika — davaoci usluga su rasporedeni u dve sluzbe i to — Sluzba za prava novcane
pomoc¢ i usluga, a u centrima za socijalni rad, gde je zaposleno vise od 30 stru¢nih
radnika- — pruzalaca usluga, osnivaju se tri sluzbe — Sluzba za administrativne i po-
moc¢ne tehni¢ke poslove, pored Sluzbe za nov¢ana prava sa ve¢im brojem odeljenja
organizovanih za odredeno teritorijalno podrucje i Sluzbe socijalne usluge sa vec¢im
brojem odeljenja organizovanih prema utvrdenim potrebama socijalnh usluga. Tre-
nutno je u centrima za socijalni rad zaposleno 538 stru¢nih radnika. U organizacio-
nim jedinicama centara za socijalni rad su centri za dnevni boravak u kojima je an-
gazovano 67 stru¢njaka i 80 zaposlenih na rukovode¢im/koordinacionim pozicijama
(direktori, Sefovi odeljenja, koordinatori). Pored toga, u centrima za socijalni rad je
zaposleno 482 radnika koji rade kao pomo¢ni stru¢ni radnici, administrativni refe-
renti, pomo¢ni tehnicki radnici (od toga 134 referenta za unos podataka).

Uglavnom, u centrima za socijalni rad svaki centar posebno priprema svoja
pravila za sistematizaciju radnih mesta. Ono §to se uocava, jeste, da se u svakom
centru, prema broju stanovnika na ¢ijoj teritoriji je odredeni lokalno nadlezan centar
za socijalni rad, povecava broj zaposlenih, posebno zaposlenih na radnim mestima
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— voditelja slucaja i samostalnih stru¢nih sluzbenika, koji ¢ine skoro polovinu od
ukupnog broja zaposlenih u centrima za socijalni rad. U gotovo svim centrima za
socijalni rad, kao S$to je slucaj u tri centra za socijalni rad u kojima je sprovedeno
istrazivanje — Berovu, Velesu i Kumanovu, dominantan profil voditelja slucaja je so-
cijalni radnik. Velike su razlike u planovima za trazene izvrSioce i popunjenim rad-
nim mestima. Na primer, u Kumanovu, broj potrebnih izvrsilaca je 128, a popunjeno
95, u Velesu su potrebna 63 izvrSioca, a zaposlenih ima 57. Postoji potreba za zapo-
Sljavanjem struc¢njaka, posebno socijalnih radnika i pedagoga, a donekle i pravnika.

Analiza strukture zaposlenih pokazuje da broj stru¢nih radnika nije dovoljan.
Ima ih 538 ili 46% i predstavlja manje od polovine ukupnog broja potrebnih u cen-
trima za socijalni rad. Sto se ti¢e broja korisnika/domaéinstava iz centara za socijalni
rad, od podataka dobijenih upitnikom o trenutnom stanju implementacije metode vo-
denje slucaja i distribucije predmeta/sluc¢ajeva, moze se zakljuciti da u centrima koji
pokrivaju opstine sa brojem stanovnika iznad 50.000, kao Sto je slu¢aj sa centrima
za socijalni rad u Velesu i Kumanovu, broj korisnika, posebno korisnika novc¢anih
prava iz socijalne zastite i decije zastite, premasuje broj naveden u primeru Republi-
ke Srbije —izmedu 259 i 334. Tako u Kumanovu, jedan voditelj sluc¢aja vodi u prose-
ku 435 korisnika nov€anih prava iz socijalne i decije zastite i vodi 310 domacinstava
sa viSe slucajeva, a u Velesu jedan voditelj slucaja vodi u proseku 400 korisnika
novcanih prava iz socijalne 1 de¢je zastite.

Broj korisnika je izazov za vecinu centara za socijalni rad u kojima se mnogi
voditelji slucajeva osecaju preoptere¢eno. Prevelik broj korisnika moze znacajno
smanjiti efikasnost rada voditelja slucaja. Sa prevelikim brojem korisnika, kontakti
sa korisnicima se smanjuju i servis postaje reaktivan i dovodi do krizne situacije,
umesto da bude regresivan i proaktivan. Svakako, u slozenijim slucajevima, korisni-
ci razvijaju bliske odnose sa voditeljima slu¢ajeva smanjujuci napredak i povecava-
juéi potrebu za dokumentacijom i dokumentovanim pravilima.

U svih trideset centara za socijalni rad u Republici Severnoj Makedoniji ima
ukupno 34 trijazera, od kojih je 10 trijazera zaposleno samo u Meduopstinskom
centru za socijalni rad Skoplje. Radno mesto ,,trijaze” je popunjeno u 17 od ukupno
30 centara za socijalni rad. Pored potrebe zaposljavanja trijazera u svim centrima za
socijalni rad, identifikovana je i potreba za uvodenjem standarda za broj prijema no-
vih trijazera, donosenjem formalnog, standardizovanog obrasca za prijem predmeta/
trijaze (npr. standardizovani obrazac za intervju), za odredivanje hitnosti i sloZenosti
predmeta, koji bi se primenio u prvom vaznom koraku metode vodenje slucaja — tri-
jazi.

Sto se ti¢e raspodele predmeta, postoji neravnomernost. Prema podacima
dobijenim od centara za socijalni rad popunjavanjem Upitnika o trenutnom stanju
implementacije metoda vodenje slucaja i nacina raspodele predmeta/subjekata u
stru¢nom radu centara za socijalni rad, u najvecem broju centara za socijalni rad vazi
princip teritorijalne raspodele predmeta/domacinstava.

Sto se ti¢e raspodele predmeta po sloZenosti, predlaZe se da se korisnici novéa-
nih prava boduju sa jednim bodom, a korisnici usluga sa niskim rizikom 1,5 bodom,
srednjim rizikom sa 2 boda i visokim rizikom sa 3 boda (Tabela 2: Nivoi slozenosti
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predmeta po kategorijama rizika). Predlaze se da broj predmeta/korisnika nov¢anih
prava jednom voditelju slucaja treba da je do 200, korisnika usluga niskog rizika
150, srednjeg rizika 100 i visokog rizika do 50 korisnika, ali sa moguc¢noscu prila-
godavanja u zavisnosti od broja korisnika nov¢anih prava i usluga i raspolozivog
osoblja u centrima za socijalni rad.

Zakljucdci i preporuke

Nedostaju odgovarajuci podzakonski akti koji bi blize regulisali sprovodenje
Zakona o socijalnoj zastiti i dali jasniji okvir za njegovu pravilnu primenu.

Nedostaje jasno utvrdivanje ,,sloZenosti* predmeta u stru¢nom radu u cen-
trima za socijalni rad. Pokazuje se da se u praksi deSava da se za isto domacinstvo
vode razli¢iti postupci i tretiraju se kao razliciti slucajevi i predmeti (npr. kao ,,dupli-
ranje” korisnika). Broj predmeta i obim posla dodatno opterecuje voditelje slucaja
u centrima za socijalni rad, s jedne strane, a sa druge strane, korisnicima ne pruza
adekvatnu uslugu, podrsku i zastitu.

Broj predmeta/slucajeva u oblasti socijalne zastite je od presudnog znacaja u
prakti¢énom radu u oblasti socijalnog rada i to treba jasno naglasiti u standardima za
voditelje slu¢aja, koji trenutno nedostaju u formalnom sistemu socijalne zastite.

Nedovoljan je broj stru¢nog osoblja u centrima za socijalni rad koji koriste
radno vreme pretezno za administrativne poslove, popunjavanje dokumentacije i
unos$enje podataka u kompjuterski softver, umesto direktnog rada sa korisnicima.

Potrebno je da se unapredi rad sa korisnicima uvodenjem promena kako ne bi
doslo do birokratskog usvajanja formi bez filozofsko-vrednosnog sadrzaja, a to je
korisnicka perspektiva. Voditelj slucaj usvaja eti¢ko-vrednosni i konceptualni nivo,
a odgovornost nadleznih drzavnih tela je da osiguraju vreme, pravne nacine i auten-
ti¢nu organizacijsku podrsku za ove promene koje nisu uvek lake, ali su neophodne
(Ajdukovi¢ i Urbanac, 2009).

Doneti novi Pravilnik o sistematizaciji radnih mesta u centrima za socijalni rad
kojim ¢e se utvrditi ukupan broj radnih mesta, raspored, naziv i opis poslova po or-
ganizacionim jedinicama i posebni uslovi potrebni za obavljanje poslova i zadataka
prema odredbama zakona i implementacije metoda vodenje slucaja.

Za utvrdivanje slozenosti ve¢ postojecih slucajeva u centrima za socijalni rad
kao indikatori slozenosti bi trebalo da se uzmu: 1) funkcije koje pruzaju voditelji
sluc¢aja u centrima za socijalni rad, 2) hitnost/prioriteti za pocetak aktivnosti i 3)
identifikovani kapaciteti korisnika i njegove mreze podrske.

Neophodno je uvesti Standarde za voditelje slucaja, u kojima ¢e, izmedu osta-
log, biti jasno definisani obim posla (opterecenost) i broj predmeta/domacinstava za
voditelje slucaja.

Povecati broj zaposlenh u centrima za socijalni rad i angazovati supervizore
kako bi se promovisao i omogucio odgovarajuci struéni rad u centrima za socijalni
rad.
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Izazovi vodenja slu¢aja u socijalnom radu

Suncica Dimitrijoska'
'Filozofski fakultet, Univerzitet ,,Sv. Kiril i Metodij* Skoplje

Apstrakt

Vodenje slucaja je metod koji ima dugu istoriju primene u socijalnom radu sa kori-
snicima usluga i prava iz sistema socijalne zastite. Primena u zemljama Balkana traje
veoma kratko i u procesu je razvoja, a u nekim zemljama, kao sto je Republika Severna
Makedonija, na samom pocetku uvodenja — od 2020. godine. Razlog nastanka ovog
rada je da se kriticki osvrne na koris¢enje metode vodenja slucaja, posebno u zemljama
Balkana; da se sagledaju segmenti potrebni za njen razvoj, posebno u zemljama koje
su na pocetku njene upotrebe. Cilj je da se sagledaju odredene drustvene okolnosti,
izrade i primene novi zakonski i podzakonski akti, konceptualna stru¢na pitanja veza-
na za savremene principe teorije i prakse socijalnog rada, kao i organizaciona pitanja
vezana za analizu samog procesa iz faze u radu sa korisnicima; ukaze na potrebu uvo-
denja indikatora sloZenosti predmeta, odredi broj korisnika sa kojima moze da radi je-
dan voditelj slucaja, analizira izrada same dokumentacije. Sprovedeno je istrazivanje u
tri Centra za socijalni rad, kori§¢ena su strucna iskustva i svedocenja stru¢nih radnika,
voditelja slucaja, kao i primarno iskustvo autora ovog teksta.
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