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O1 Uvod

Centri za socijalni rad (CSR) u Republici Srbiji imaju klju¢nu ulogu u sistemu socijalne
uloga posebno je znacajna u radu sa korisnicima novéane socijalne pomo¢i (NSP),
koji se suoCavaju sa brojnim izazovima na putu ka socijalnoj uklju¢enosti. Dugotrajna
nezaposlenost, siromastvo, ograniCen pristup obrazovanju i uslugama, kao i razliCite forme
diskriminacije samo su neki od faktora koji otezavaju njihovo puno u¢esc¢e u zajednici.
lako su ostvarivanje zaposlenja i ekonomska samostalnost od izuzetne vaznosti, uloga
CSR prevazilazi usko fokusiranje na radnu aktivaciju. Ona obuhvata i pruzanje podrske
korisnicima u razvoju vestina i kompetencija neophodnih za Sire u¢e$¢e u drustvuy, kao i
za snalazenje u kompleksnom sistemu socijalne zastite i ostvarivanje prava iz te oblasti.

Ovaj priru¢nik izraden je sa ciljem da profesionalcima zaposlenim u centrima za socijalni
rad pruzi prakti¢ne smernice i okvir za rad sa korisnicima NSP u procesu primene mera
socijalne uklju€enosti. Prirucnik je osmisljen kao sveobuhvatan alat koji integriSe relevantne
principe socijalnog rada i zakonsku regulativu, a sve to u kontekstu specificnih nadleznosti
i delokruga rada CSR-a. Poseban naglasak stavljen je na osnazivanje korisnika i izgradnju
partnerskog odnosa izmedu stru¢nog radnika i korisnika kao temelj za uspesSan rad na
socijalnom uklju€ivanju. Priruénik detaljno razraduje stru€ni postupak u radu sa korisnicima
NSP, sa fokusom na faze informisanja, procene, planiranja podrske, implementacije,
evaluacije i praenja. Pored toga, posebna paznja je posvetena razvoju klju¢nih vestina
za rad sa ovom ciljnom grupom, kao §to su motivisanje korisnika, uspostavljanje odnosa
poverenja, prepoznavanje i uvazavanje kulturoloskih specifi¢nosti, kao i zagovaranje za
prava korisnika i efikasna koordinacija sa drugim akterima u lokalnoj zajednici.

Priru¢nik je strukturiran tako da prati logiku stru¢nog postupka, a svako poglavlje detaljno
obraduje po jednu tematsku celinu. U uvodnom delu dat je kratak pregled konteksta i
izazova u oblasti socijalne uklju¢enosti korisnika NSP u Srbiji. Drugo poglavlje se fokusira na
ulogu sistema socijalne zastite, a posebno centara za socijalni rad, u kontekstu aktivacije
korisnika. U tre€em poglavlju detaljno se razmatraju posledice socijalne isklju¢enosti, sa
posebnim osvrtom na prepreke s kojima se suo&avaju korisnici NSP. Cetvrto poglavlje
postavlja okvir za rad sa korisnicima, uvodeéi klju¢ne principe i oblasti delovanja. Peto
poglavlje predstavlja srz priru€nika: u njemu se detaljno razraduje strucni postupak
u radu sa korisnicima NSP, od informisanja i uspostavljanja odnosa poverenja, preko
sveobuhvatne procene do planiranja, implementacije i praéenja individualizovanih planova
podrske. Sesto poglavlje se bavi tehnikama motivisanja korisnika, sa posebnim akcentom
na motivacioni intervju i pristup zasnovan na snagama. Sedmo poglavlje obraduje temu
kulturoloske osetljivosti i vaznost uvazavanja razli¢itosti u radu sa korisnicima.

Osmo poglavlje posveceno je koordinaciji aktera u lokalnoj zajednici i izgradnji mreze
podrske za korisnike NSP. Pored toga, priruénik sadrzi i prakti¢ne priloge (obrasce za
procenu, planiranje i evaluaciju), koji mogu biti od koristi stru¢nim radnicima u svakod-
nevnom radu.
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01 UvOD

Svrha ovog priru¢nika nije samo da pruzi teorijsku osnovu, ve¢ i da posluzi kao prakti€an
vodi¢ koji ¢e stru¢nim radnicima u CSR olakSati snalaZenje u kompleksnom procesu
socijalnog ukljuCivanja korisnika NSP. Primenom smernica i preporuka iz ovog prirucnika
CSR mogu unaprediti svoj rad sa korisnicima, osnaziti ih za aktivnho u¢es¢e u drustvu i
doprineti izgradnji inkluzivnijeg i pravednijeg okruzenja za sve gradane.

Priru¢nik je izraden u okviru Programa "PRO - Lokalno upravljanje za ljude i prirodu
(Program PRO). Ovaj program zajedni¢ki sprovode agencije Ujedinjenih nacija u Srbiji
(UNOPS, UNICEF, UNFPA i UNEP) u saradnji sa Vladom Republike Srbije, a uz finanijsku
podrsku Vlade Svajcarske, u periodu od 1.januara 2023. godine do 31. decembra
2026. godine. Cilj Programa PRO je da doprinese poboljSanju dobrobiti i kvaliteta
Zivota gradana i gradanki kroz uspesnije lokalno upravljanje, socijalnu inkluziju i zaStitu
Zivotne sredine u 110 gradova i opStina Sirom Republike Srbije.
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02 Sistem socijalne
zastite u kontekstu
aktivacije korisnika
novcane socijalne
pomoci

2.1 Uloga sistema socijalne zastite

Kao deo sistema socijalne zastite, centri za socijalni rad (CSR) imaju kljuénu ulogu u
radnoj aktivaciji korisnika nov€ane socijalne pomo¢i (NSP) i drugih marginalizovanih
grupa. Dugotrajna iskljuenost sa trziSta rada, nedostatak savremenih vestina relevantnih
za zaposlenje, a neretko i bazi¢nih vestina potrebnih za Sire drustveno ucesce, stvaraju
barijere koje korisnici NSP tesko mogu samostalno da prevazidu. Ove prepreke mogu
biti dodatno oteZane predrasudama i drustvenim vrednostima koje ne podrzavaju
promenu. Stoga je neophodna sveobuhvatna podrska koja ¢e osnaziti korisnike NSP
i omoguciti im da prevazidu izazove socijalne isklju¢enosti. Dok Nacionalna sluzba za
zaposljavanje (NSZ) ima ulogu u povecéanju zaposljivosti i povezivanju korisnika NSP sa
trziStem rada, sistem socijalne zastite, a pre svega CSR, ima ulogu da korisnicima NSP
omoguci adekvatnu podrsku za uc¢esée u aktivnostima koje im mogu pomoc¢i u posti-
zanju druStvene uklju€enosti i osigura adekvatan nivo materijalne sigurnosti u periodima
iskljuCenosti sa trziSta rada, odnosno tranzicije ka zaposlenju.

Naime, jedna od najvaznijih uloga CSR jeste da kroz niz usluga i aktivnosti osnazi korisnike
da prevazidu izazove socijalne isklju¢enosti i omoguci im u¢es¢e u aktivnostima koje
doprinose njihovom zaposlenju i ekonomskoj nezavisnosti. U tom kontekstu, CSR radi na
uklanjanju prepreka koje se ti€u socijalnih, porodicnih i licnih izazova, kao $to su: nedostatak
pristupa uslugama brige o deci i zavisnim osobama, barijere za pristup zdravstvenim ili
obrazovnim uslugama, izazovi u mentalnom zdravlju, nisko samopouzdanje, nedostatak
socijalnih vestina ili iskustvo diskriminacije. Drugim re€ima, u kontekstu ostvarivanja
ekonomske nezavisnosti i integracije u trziste rada CSR prevashodno osigurava efektivno
ucesce korisnika NSP u aktivnim merama politike zaposljavanja koje sprovodi NSZ i istovre-
meno razvija one nespecificne vestine koje su preduslov za uspesno zaposljavanje, poput
adekvatne komunikacije, upravljanja stresom i konfliktima ili veStina donoSenja odluka.
Da bi podrska bila relevantna i delotvorna, kljuéni struéni postupci koje CSR sprovodi, jesu
detaljna procena i planiranje. Sveobuhvatna procena treba da adresira kljucne faktore
koji utiCu na socijalnu uklju¢enost korisnika NSP. Ona rezultira relevantnim podacima, na
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osnovu kojih struéni radnik zaklju€uje o individualnim teSkoCama i preprekama korisnika
za ukljucivanje u trziste rada, kao i o potrebnim oblicima podrske koji korisnika osnazuju
da preduzme korake ka zapoSljavanju i ostvari nezavisnost od sistema. Kljuéne oblasti
procene obuhvataju uslove stanovanja, pristup osnovnim uslugama i resursima, izazove
u funkcionisanju, prethodno iskustvo sa trazenjem posla i zaposljavanjem, zdravstvene
probleme, porodi¢ne okolnosti, potrebu za brigom o zavisnim ¢lanovima porodice, nivo
dostupne podrske, udaljenost od urbanih centara, dostupnost transporta, nivo informis-
anosti o pravima i uslugama, stavove i vrednosti koji mogu podrzavati iskljucenost, izvore
licne podrske, kao i procenu motivacije za zaposljavanje. Jasno identifikovanje barijera za
socijalnu uklju€enost omogucava razvoj i pruzanje ciljanih i efektivnih usluga podrske, koje
mogu znacajno poboljSati kvalitet Zivota korisnika i povecati njihove Sanse za uspeSnu
socijalnu i ekonomsku integraciju. Na osnovu detaljne procene, stru¢ni radnici CSR, u
saradnji sa korisnikom, planiraju podrsku na individualizovan nacin i povezuju korisnika
sa relevantnim uslugama. Planiranje podrske u CSR je definisano kao obavezni stru¢ni
postupak sa razradenom metodologijom, koja uklju€uje evaluaciju i monitoring realizacije
plana, uz postovanje osnovnih principa planiranja, medu kojima je princip participacije
korisnika izuzetno bitan u procesu socijalnog ukljucivanja. Potrebne usluge obuhvataju
ne samo usluge socijalne zastite vec i razliCite programe podrske, poput brige o deci
kroz saradnju sa vrti¢ima ili uklju€ivanje u produzeni boravak, organizacije prevoza do
mesta gde se pruzaju usluge ili postoji moguénost zaposlenja, kao i pristupa zdravstvenim
uslugama u slucaju zdravstvenih prepreka za zapoSljavanje. U okviru obezbedivanja
odgovarajuce podrske CSR razvija resurse u zajednici, Cime se povecavaju kapaciteti u
vidu socijalnih usluga i unapreduje koordinativni kapacitet zajednice u polju zapo$ljavanja.
Za ostvarivanje Zeljenih ishoda podrske neophodno je imati u vidu multisektorsku prirodu
aktivacije, kao i viSestruku povezanost faktora socijalnog isklju€ivanja i odgovornost
veéeg broja aktera, te ekonomskih i drugih resursa zajednice. lako zalaganja CSR nece
uvek imati najpovoljniji ishod po korisnika, s obzirom na to da mnogi faktori socijalne
isklju€¢enosti nisu u domenu njegovog neposrednog uticaja, CSR ima vaznu ulogu u
izgradniji i jacanju lokalne mreze podrske, kao i u osnaZivanju korisnika da se uspes$nije
nosi sa zivotnim izazovima.

Znacajna uloga sistema socijalne zastite ogleda se i u obezbedivanju adekvatnog nivoa
materijalne podrske, koja treba da omoguci korisnicima NSP egzistencijalni minimum,
ali i da istovremeno podstic¢e motivaciju za integraciju u trZiSte rada, a ne da razvija
dugoro¢nu zavisnost. To podrazumeva uspostavljanje dobrog balansa izmedu pokrivanja
osnovnih Zivotnih potreba korisnika, uzimajuci u obzir razliite tipove i veliCine domacin-
stava i specificne potrebe razli¢itih grupa korisnika (na primer, osobe sa invaliditetom,
starije osobe) i izbegavanja stvaranja zavisnosti od sistema, uz stimulisanje korisnika za
pronalazenje i prihvatanje posla koji bi im omogucio nezavisnost. Materijalna podrska bi
trebalo da bude niza od minimalne zarade, ali ne toliko niska da vodi u duboko siromastvo
i socijalnu isklju¢enost, sto bi dalje ograniCavalo u¢es¢e u drustvu, narocito dece,
jednoroditeljskih porodica i osoba koje zive same, i vodilo daljem propadaniju ljudskih
resursa, a ¢esto i pogorsanju fizickog i mentalnog zdravlja korisnika.

Dobre prakse i dostupna istrazivanja ukazuju na to da je jedan od mehanizama podsticaja
u domenu nov€ane pomoci zadrzavanje prava na NSP odredeni period nakon zaposlja-
vanja, kao i tokom trajanja uklju¢enosti u mere aktivacije. Nagli prekid NSP pri ukljucenju
u mere aktivacije i nakon zaposlenja predstavlja za korisnike zna€ajan rizik i dovodi do
nesigurnosti i bojazni da €e izgubiti egzistencijalnu sigurnost, Sto je jedna od osnovnih
prepreka njinovom ukljucivanju u aktivne mere zaposljavanja. Umesto naglog ukidanja
korisnicima je potrebno omoguciti da zadrze deo pomoc¢i tokom odredenog perioda
tranzicije, Cime se smanjuju rizici i nesigurnosti povezane sa zapoS$ljavanjem. Takode,
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omogucavanje korisnicima da i nakon zaposlenja nastave da koriste odredene usluge ili
benefite, podstice ih da prihvate posao bez gubitka vaznih oblika podrske. Zadrzavanje
prava na NSP tokom kratkotrajnih ili povremenih poslova, probnog rada ili u¢es¢a u
merama aktivne politike zaposljavanje dodatno stimuliSe korisnike da unapreduju svoje
kompetencije i sticu iskustvo na trzistu rada.

Kroz detaljnu procenu individualnih potreba i prepreka, obezbedivanje adekvatne materi-
jalne podrske koja podstice aktivaciju i pruZzanje personalizovane podrske, sistem socijalne
zastite, a posebno CSR, obezbeduje neophodne uslove za prevazilazenje barijera koje
korisnike NSP spre¢avaju da postanu aktivni ¢lanovi drustva. Usluge podrske omoguéavaju
korisnicima da steknu vestine i iskustva potrebna za tranziciju iz socijalne isklju¢enosti
u aktivno u€esce na trzistu rada, sto je klju€no za dugoro€no smanjenje siromastva, kao
i ve€u drustvenu otpornost i koheziju.

2.2 Aktuelno stanje i zakonska
zasnovanost primene mera socijalne
ukljuéenosti u socijalnoj zastiti

Mere socijalne ukljucenosti propisane su Zakonom o socijalnoj zastiti iz 2011. godine, koji je
uveo obavezu radno sposobnih korisnika da u¢estvuju u aktivnostima koje omoguéavaju
prevazilazenje njihove nepovoljne socijalne situacije (merama socijalne ukljuéenosti), a
sa ciljem ukljuc¢ivanja radno sposobnih korisnika NSP u trziSte rada.l Kao mehanizam,
propisano je zakljuéivanje sporazuma izmedu centra za socijalni rad (CSR) i korisnika, a
kao mera kojom bi se osiguralo pridrzavanje sporazuma od strane korisnika, uvedena je
mogucnost smanjenja i prestanka prava na NSP ukoliko se korisnik ne pridrzava spora-
zuma.2 Zakon o socijalnoj zastiti je odredio Vladu Republike Srbije3 kao organ odgovoran
za definisanje mera socijalne uklju€enosti, pri €emu nije ostavljena moguénost prilagoda-
vanja mera socijalne uklju€¢enosti specificnostima na nivou jedinica lokalne samouprave.
Sa primenom mera socijalne uklju¢enosti pocelo se donosenjem Uredbe o merama
socijalne uklju€enosti korisnika nov€ane socijalne pomoc¢i 2014. godine4 i Pravilnika o
izgledu i sadrzini individualnog plana aktivacije,5 ¢ime su uspostavljeni pravni preduslovi
za primenu mera socijalne uklju¢enosti. Kao mere socijalne uklju¢enosti, Uredbom o
merama socijalne uklju€enosti prevideno je pet vidova aktivacije, i to:

> obrazovanje uklju¢ivanjem korisnika u odredeni obrazovni nivo
(formalno obrazovanije),

> sticanje znanja i veStina putem organizovanja obuka, kurseva i sl.
(neformalno obrazovanje),

> zaposljavanje,

> lecCenje,

> drustveno koristan rad, odnosno rad u lokalnoj zajednici.

Zakon o socijalnoj zastiti, Sluzbeni glasnik RS, br. 24/20T11, ¢lan 80.
Isto.

Isto.

A w0 N

Uredba o merama mere socijalne uklju¢enosti korisnika novéane socijalne pomo¢i, Sl. glasnik RS, br. 112/2014,
(Uredba o merama socijalne uklju¢enosti).

5 Pravilnik o izgledu i sadrzini individualnog plana aktivacije, Sl. glasnik RS, br. 118/2014, (Pravilnik o individu-
alnom planu aktivacije).

KA ODRZIVOJ SOCIJALNOJ UKLJUCENOSTI 9



02 SISTEM SOCIJALNE ZASTITE U KONTEKSTU AKTIVACIJE KORISNIKA NOVCANE SOCIJALNE POMOCI

Ministarstvo za rad, zapoSljavanje, boracka i socijalna pitanja preduzelo je razlicite
aktivnosti podrske centrima za socijalni rad, ukljuujuéi informisanje, izradu predloga
obrazaca i uputstva za primenu uredbe, kao i predlog protokola o saradnji na nivou
jedinica lokalne samuprave. Istovremeno, Ministarstvo za rad, zapoS$ljavanje, boracka i
socijalna pitanja potpisalo je i sporazume o saradnji sa Ministarstvom drZzavne uprave i
lokalne samouprave, Ministarstvom zdravlja i Ministarstvom prosvete, nauke i tehnoloskog
razvoja u cilju sprovodenja Uredbe o merama socijalne uklju¢enosti. Ipak, predlozeni
koncept mera socijalne uklju¢enosti naiSao je na snazno protivljenje javnosti, pri ¢emu
je Zastinik gradana 2014. godine podneo Ustanovnom sudu Predlog za ocenu ustavno-
sti i zakonitosti Uredbe o merama socijalne uklju¢enosti.6 Snazno protivljenje strucne
javnosti i neizvesna buduénost mera socijalne uklju¢enosti doveli su do ograni¢ene
primene ovog pravnog okvira.

Zastitnik gradana u Predlogu za ocenu ustavnosti i zakonitosti Uredbe o merama socijalnog
ukljuCivanja navodi tri osnovna argumenta koja se odnose na krSenje prava korisnika NSP
propisivanjem drustveno korisnog rada kao mere socijalnog ukljucivanja. Zastitnik gradana
iznosi stav da ovaj oblik aktivacije ne predstavlja meru socijalne uklju¢enosti, s obzirom
na to da osoba koja obavlja drustveno koristan rad, odnosno volonterski rad, ne ostvaruje
zaradu niti ima prava iz radnog odnosa, te da ova aktivnost ne dovodi do poboljSanja
njenog socijalnog polozaja, a onemoguéava ucesée u drugim vidovima aktivacije koji bi
mogli da tom poboljSanju doprinesu, kao §to su obrazovanje ili zapo$ljavanje.

Sledeci argument odnosi se na dobrovoljnost drustveno korisnog rada, odnosno volon-
tiranja. Naime, kako odbijanje takvog rada dovodi do ukidanja NSP, moze se govoriti o
obliku prinude, odnosno o prinudnom besplatnom radu. Pravnu nesigurnost stvara i to
§to sam drustveno koristan rad nije ni pojmovno ni sadrzinski definisan, niti vremenski
orocen, §to stvara znacajan prostor za zloupotrebu.

Konacno, Zastitnik gradana iznosi ocenu da uvodenje drustveno korisnog rada na ovaj
nacin sustinski ¢ini jo§ jedan uslov za priznavanje prava na materijalnu pomo¢, koji nije
naveden u odredbama ZSZ (¢lan 83), ¢ime je donosilac Uredbe prekoracio ovlaséenja
propisana ZSZ (¢lan 80). Istovremeno, Zastitnik gradana smatra da je to u suprotnosti i
sa Ustavom, koji jem¢i da se ostvarivanje ljudskih i manjinskih prava propisuje zakonom,
odnosno da je u suprotnosti sa nacelima socijalne pravde, humanizma i poStovanja
ljudskog dostojanstva.

U odnosu na leCenje kao vid aktivacije korisnika, posebno u vezi za moguéno$€u da se
pravo na NSP umaniji i ukine, Zastitnik gradana smatra da to predstavlja ograni¢enja
zakonom utvrdenih prava, s obzirom na to da svako moze da ,slobodno odlucuje o svemu
Sto se tiCe zivota i zdravlja” i da se medicinskim merama gradani ne mogu podvrgavati
bez svog pristanka, izuzev u slu¢ajevima koji su zakonom propisani.

Osam godina kasnije, 2022. godine, Ustavni sud je utvrdio da odredbe ¢lana 80, st. 3 i
4 7SZ nisu u saglasnosti sa Ustavom, ¢ime su one prestale da vaze danom objavljivanja
odluke Ustavnog suda u Sluzbenom glasniku Republike Srbije. Odredbe €lana 80 st. 3 i
4 757, za koje je Ustavni sud utvrdio da nisu u saglasnosti sa Ustanovom, glase:

6 Predlog za ocenu ustavnosti i zakonitosti ¢lana 2, stav 2, tacka 4 i 5, ¢lana 4, stav 1, tacka 1i ¢lana 9, stav
1, tacka 3 Uredbe o merama socijalne ukljucenosti korisnika socijalne nov€ane pomo¢i, Sl. glasnik RS, br.
112/14, (Predlog za ocenu ustavnosti i zakonitosti Uredbe o merama socijalne uklju¢enosti).
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02 SISTEM SOCIJALNE ZASTITE U KONTEKSTU AKTIVACIJE KORISNIKA NOVCANE SOCIJALNE POMOCI

Centar za socijalni rad moZe zakljuciti sporazum sa korisnikom
materijalne podrske o aktivnom prevazilaZenju njegove nepovoljne
socijalne situacije, koji sadrzi aktivnosti i obaveze korisnika, kao i
mogucénost umanjenja i prestanka prava na materijalnu podrsku u
slu¢aju neopravdanog neizvriavanja obaveza iz sporazuma (u dal-
jem tekstu: individualni plan aktivacije).

Mere socijalne uklju¢enosti propisuje Vlada Republike Srbije.

Prestankom vaZzenja navedenih odredaba prestao je da vazi i zakonski osnov za zaklju€ivanje
sporazuma izmedu centra za socijalni rad i korisnika nov€ane socijalne pomo¢i o aktivnom
prevazilazenju njihove nepovoljne socijalne situacije, koji sadrzi i moguénost umanjenja i
prestanka prava na materijalnu podr§ku u slu¢aju neopravdanog neizvrSavanja obaveza
iz sporazuma. Ukidanjem stava 4 prestala je da vaZi i odredba da VladaRepublike Srbije
propisuje mere socijalne uklju€enosti, odnosno prestala je da vazi Uredba o merama
socijalne uklju€enosti korisnika nov€ane socijalne pomoci.

Nakon brisanja ovih tacaka, ¢lan 80, kojim se reguliSe primena mera socijalne uklju€enosti,
ostao je nedovoljno jasan i glasi:

Svako je odgovoran za zadovoljenje sopstvenih Zivotnih potreba i
potreba svoje porodice.

Pojedinac koji je sposoban za rad, u smislu propisa o radu i o
penzijskom i invalidskom osiguranju, odnosno u smislu propisa o
profesionalnoj rehabilitaciji i zaposljavanju osoba sa invaliditetom,
ima pravo i duznost da ucestvuje u aktivnostima koje omogucavaju
prevazilaZzenje njegove nepovoljne socijalne situacije, odnosno u
sprovodenju mera kojima se obezbeduje njegova socijalna ukl-
jucenost (u daljem tekstu: mere socijalne uklju¢enosti).

Izgled i sadrzinu individualnog plana aktivacije propisuje ministar
nadlezan za socijalnu zaStitu.

Ovako definisan ¢lan i dalje propisuje obavezu primene mera socijalne uklju¢enosti, ali
sadrzaj mera socijalne uklju€enosti prakti¢no nije regulisan nijednim propisom, vec je
stru¢nim radnicima ostavljeno da odrede mere socijalne uklju¢enosti korisnika. Istovre-
meno, na snazi je ostao individualni plan aktivacije, ali kako je trenutno vazeci pravilnik
zasnovan na tom ¢lanu, proglaSenjem dela Clana neustavnim, on je postao prakticno
neupotrebljiv, Sto do donosenja novog pravilnika stvara i pravnu prazninu u smislu
planiranja mera socijalne uklju¢enosti.

Kako bi se donekle prevazisli navedeni izazovi, Populacioni fond Ujedinjenih nacija (UNFPA)
u Srbiji je u saradnji sa Centrom za istrazivanje i razvoj drustva IDEAS i Ministarstvom za
rad, zaposljavanje, boracka i socijalna pitanja razvio Uputstvo za primenu mera socijalne
uklju€enosti na nivou centara za socijalni rad, koje je centrima za socijalni rad prosledeno
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oktobra 2022. godine. Kao klju¢ne obaveze centara za socijalni rad u kontekstu realizacije
mera socijalne uklju¢enosti ovo uputstvo odreduje:

> Obavestavanje korisnika o svim relevantnim pitanjima koja se ti¢u sprovodenja
mera socijalne ukljucenosti i upoznavanja korisnika sa postoje¢im
vidovima aktivacije;

> Motivisanje korisnika za uklju¢ivanje u mere socijalne uklju¢enosti;

> Procenu potreba i potencijala korisnika za prevazilazenje nepovoljne socijalne
situacije, kao i procenu potreba za dodatnom podrskom;

> lIzradu individualnog plana aktivacije uz poStovanje principa participacije korisnika
u odluc€ivanju o vidu aktivacije, planiranim aktivnostima, rokovima za pocetak i
zavrSetak aktivnosti;

> Pracenje realizacije individualnog plana aktivacije i efekata primene mera
socijalne uklju¢enosti;

> Saradnju sa nosiocima pojedinih aktivnosti aktivacije, i to: obrazovnom usta-
novom, organizacijom nadleznom za poslove zaposljavanja, jedinicom lokalne
samouprave i drugim organima ili organizacijama radi sprovodenja mera socijalne

uklju¢enosti, a u skladu sa zakonom.

lako samo uputstvo donekle ureduje i korake struénog postupka, vise je fokusirano
na obaveze i odgovornosti CSR i stru¢nih radnika nego na znanja potrebna stru¢nim
radnicima za efektivno uklju€ivanje u rad sa korisnicima NSP na primeni mera socijalne
uklju€enosti. Ovaj priru¢nik upravo treba da popuni tu prazninu i obezbedi stru¢nim
radnicima konkretne smernice za rad na unapredenju socijalne uklju¢enosti, pa time i na
aktivaciji korisnika NSP. Detaljnija analiza pravnog okvira koji ureduje aktivaciju korisnika
NSP, kao i uloge razliitih aktera na nivou jedinica lokalnih samouprava mogu se pronaci
u priru&niku PARTNERSTVOM DO SOCIJALNE UKLJUCENOSTI — Vodié& za primenu mera
aktivacije korisnika NSP na lokalnom nivou, koji su u partnerstvu razvili Populacioni fond
Ujedinjenih nacija (UNFPA) u Srbiji i Centar za istrazivanje i razvoj drustva IDEAS.
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O3 Posledice socijalne
iskljucenosti

Borba protiv siromastva dobila je novu dimenziju uvodenjem koncepta socijalne uklju¢eno-
sti. lako se bavi istim problemima, koncept socijalne uklju¢enosti unosi promenu fokusa:
sa pukog smanjenja siromastva cilj se pomera na izgradnju inkluzivnog drustva koje
podstic¢e koheziju i aktivno u¢esée svih gradana. Dok se termini siromastvo i socijalna
isklju¢enost prevashodno koriste za opisivanje problema, socijalna uklju¢enost se odnosi
na politike, javne mere i pozitivhe promene u zZivotu pojedinaca. U kontekstu rada CSR
sa korisnicima NSP razumevanje ove promene fokusa i definisanje aspekata socijalne
isklju€enosti na koje sistem socijalne zastite deluje, od presudne je vaznosti.

Naime, socijalna isklju¢enost se definiSe kao proces kojim su pojedinci marginalizovani
i onemoguceni da u potpunosti participiraju u druStvu usled siromastva, nedostatka
osnovnih znanja i moguénosti za celozivotno ucenje ili diskriminacije. Ovo ih udaljava
od zaposlenja, prihoda, obrazovnih moguénosti, kao i od drustvenih mreza i aktivnosti
zajednice. Osecaj nemoci i nemogucnosti da utiCu na odluke koje se ticu njihovog svakod-
nevnog Zivota, Cesta je posledica. U skladu sa ovom definicijom, socijalna isklju¢enost
ima tri dimenzije: ekonomsku, politi¢ku i drustvenu. Za sistem socijalne zastite, a posebno
za rad CSR u oblasti socijalnog uklju€ivanja korisnika NSP, najrelevantnije su posledice
ekonomske i drustvene isklju¢enosti, koje, izmedu ostalog, dovode do otezane zapos|-
jivosti i dugotrajne zavisnosti od socijalne pomog¢i.

Ekonomska iskljucenost nastaje kada pojedinac nije aktivno uklju¢en u trziSte rada, bilo
zbog nezaposlenosti, neaktivnosti u trazenju posla (na primer, usled obeshrabrenja) ili
isklju€enosti iz raspodele ekonomskih resursa, §to ga svrstava u kategoriju osoba koje
Zive u siromastvu. Siromastvo, koje je Cesto posledica socijalne isklju¢enosti, zapravo
se definiSe kao nedostatak finansijskih sredstava za zadovoljenje osnovnih Zivotnih
potreba, to jest kao situacija u kojoj su resursi kojima pojedinac ili porodica raspolaze
toliko ograniceni da su oni iskljuceni iz minimalno prihvatljivog nacina Zivota u drzavi u
kojoj zive. Dugotrajna nezaposlenost (duza od 12 meseci) posebno je problemati¢na
jer umanjuje sposobnost pojedinca i njegove porodice da se samostalno izdrzavaju.
Dugotrajno nezaposleni su €esto izolovani od socijalnih mreza i informacija klju€nih
za pronalaZzenje posla. Posledi¢no, ekonomska isklju¢enost ¢esto vodi ka siromastvu i
zaCaranom krugu, iz koga je tesko izaCi.

Drustvena iskljucenost, s druge strane, podrazumeva ograni¢en pristup uslugama,
nemogucnost aktivnog u¢esc€a u zivotu zajednice, kao i smanjenu komunikaciju i inter-
akciju sa drugim ljudima. Manifestuje se i kroz otezan pristup obrazovnim, zdravstvenim i
socijalnim uslugama, redukovan drustveni Zivot pojedinca i njegove porodice, sa moguéim
dugorocnim posledicama po decu, odrasle i Eitave grupe. Smanjene socijalne interakcije
slabe socijalni kapital, otezavaju pristup informacijama i uruSavaju sisteme podrske,
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produbljujuéi time izolaciju.

Vazno je naglasiti da se ekonomska i drustvena isklju¢enost ¢esto prepli¢u i uzajamno
pojacavaju. Na primer, dugotrajna nezaposlenost (ekonomska isklju¢enost) moze dovesti
do socijalne izolacije (drustvena isklju¢enost) i obrnuto, nedostatak socijalnih kontakata
moZe otezati pronalazenje posla. Upravo zbog kompleksnosti i medusobne povezanosti
ovih faktora, socijalna isklju¢enost stvara brojne prepreke za ponovno uklju¢ivanje pojed-
inca u zajednicu i, konkretno, u trziSte rada. Te prepreke mogu biti sistemske prirode,
poput neadekvatnih usluga cuvanja dece ili komplikovanih procedura za ostvarivanje
prava; ekonomske, kao §to su niske zarade koje ne pokrivaju troskove Zivota; ili kulturne,
poput diskriminacije po razli€itim osnovama ili poput jezickih barijera. Poseban izazov u
tom pogledu predstavlja transgeneracijski prenos siromastva, gde se obrasci socijalne
isklju¢enosti prenose sa generacije na generaciju. U porodicama koje su dugi niz godina,
ponekad i generacijama, korisnici NSP, razvija se specifican oblik zavisnosti od sistema
podrske. Dugotrajna nezaposlenost i oslanjanje na materijalnu pomo¢ stvaraju kod korisnika
osecaj nesigurnosti i bojazni da bi uklju€ivanje u proces socijalne i radne aktivacije moglo
ugroziti njihovu, ionako krhku, egzistencijalnu sigurnost. Ova duboko ukorenjena nesig-
urnost i strah od gubitka i minimalne podrske koju primaju, postaju znacajna prepreka
za izlazak iz zaCaranog kruga siromastva. Prepreke socijalnom uklju¢ivanju mogu biti
i licne prirode, kao Sto su: loSe zdravstveno stanje, disfunkcionalni porodi¢ni odnosi,
iznenadna bolest, smrt ¢lana porodice, gubitak roditelja, razvod, prezaduzenost, nisko
samopouzdanje, smanjena licna odgovornost i dr. One nesporono povecavaju rizik od
siromastva i socijalnog isklju€ivanja. Medutim, €ak i kod ovih individualnih faktora moze
se tvrditi da postoji zna¢ajan udeo drustvenih Cinilaca, jer sistemi treba da obezbede
zastitu upravo od takvih socijalnih rizika.

Dugotrajna izloZenost faktorima socijalne iskljucenosti, a posebno transgeneracijskom
prenosu siromastva, ostavlja duboke posledice na korisnike NSP, ne samo u materijal-
nom smislu ve¢ i na njihovo psihicko stanje, porodi¢ne odnose, dostojanstvo i osecaj
samoodredenosti. Na individualnom nivou to se moze manifestovati kroz apatiju, gubitak
motivacije, snizeno samopouzdanje i ose¢aj bespomocnosti. Dugoro¢no oslanjanje na
socijalnu pomo¢, uz prisutne predrasude i stigmatizaciju, moze voditi ka internalizaciji
osetaja manje vrednosti i pomirenosti sa nepovoljnim zZivotnim okolnostima. U takvim
situacijama, korisnici mogu usvoijiti pasivan stav prema promeni, gubec¢i veru u moguénost
poboljSanja svog polozaja. Na nivou porodice hroni€no siromastvo i socijalna isklju€enost
mogu dovesti do naruSenih porodicnih odnosa, povefanog stresa, pa ¢ak i zanemarivanja
ili zlostavljanja dece. Ekstremne posledice mogu ukljucivati neuhranjenost, napustanje
obrazovanja, pa i beskuénistvo. U nastojanju da obezbede egzistenciju, neki korisnici
mogu se okrenuti i rizi€nim strategijama, poput prodaje imovine, zaduzivanja do nivoa
prezaduzenosti, selidbe u vete gradove bez realne Sanse za zaposlenje ili, u najgorem
slu€aju, okretanja ka kriminalnim aktivnostima. Bez obzira na oblik ispoljavanja, posledice
socijalne isklju¢enosti produbljuju jaz izmedu korisnika NSP i ostatka drustva, otezavaju
reintegraciju u trZiSte rada i smanjuju Sanse za dostojanstven Zivot.

U ovom kontekstu, prepoznavanje i razumevanje navedenih izazova od strane stru¢nih
radnika u CSR je od presudne vaznosti. Samo kroz individualizovan i holisti¢ki pristup, koji
uzima u obzir ne samo materijalne potrebe vec¢ i psiholoske i socijalne aspekte, moguce
je osmisliti i sprovesti efikasne mere podrske. Ove mere treba da budu usmerene ne
samo na kratkoro¢no ublaZavanje siromastva ve¢ i na dugoro€no osnazivanje korisnika i
prekidanje ciklusa transgeneracijskog prenosa siromastva, uz razvijanje resursa u zajed-
nici koji podrzavaju ove napore.
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Korisnici NSP, slicno drugim primaocima finansijske pomoc¢i, suo€avaju se sa posebnom
kombinacijom izazova na putu ka socijalnoj i radnoj aktivaciji.

Izazovi obuhvataju sledecée faktore:

> Finansijska nesigurnost

® Korisnici uglavnom zZive sa niskim ili potpuno nestabilnim prihod-
ima, Sto otezava pokrivanje osnovnih Zivotnih troSkova i uvecava
ranjivost na ekonomske Sokove.

® Dodatni dugovi (na primer, iz ranijih kreditnih zaduzenja) i finan-
sijske obaveze dodatno otezZavaju ostvarivanje stabilnog budzeta
i poveCavaju stres.

> Nisko obrazovanje i nedovoljno razvijene radne vestine

® Mnogi korisnici imaju nedovr§eno formalno obrazovanje ili nedo-
statak prakti¢nih kvalifikacija, Sto oteZava pronalazenje dobro
plaéenog posla.

® Dugorocna nezaposlenost ili neformalni rad ograni¢avaju razvoj
novih vestina i razvoj radnog iskustva potrebnog za trziste rada.

> Zdravstvene poteskoce

® Visok nivo stresa povezan sa nesigurnim prihodima i uslovima
stanovanja negativno utiCe na fizicko i mentalno zdravlje.

® OgraniCen pristup kvalitetnoj zdravstvenoj zastiti, hronicne bolesti
ili mentalni izazovi (poput depresije i anksioznosti) esto otezavaju
odrzavanje kontinuiteta u poslu i dodatno uveéavaju troSkove
Zivota.

> Socijalnaizolacija

® Korisnici mogu biti socijalno izolovani i bez adekvatne mreze koja
bi pruzila informacije ili pomo¢ oko zapoSljavanja.

® Stigma vezana za siromastvo dodatno smanjuje Sansu da pronadu
podrsku u zajednici ilimedu potencijalnim poslodavcima.

> Losi stambeni uslovi

® Rizik od beskuénistva i/ili Zivot u neuslovnim smestajima negativno
uti¢u na zdravlje, bezbednost i motivaciju za trazenje posla.

® Prenaseljenost ili neuslovni stanovi mogu onemoguciti korisniku
neometano uc¢enje, odmor ili pripremu za rad.

> TesSkoée u pristupu uslugama

® Korisnici nov€ane socijalne pomoci mogu Ziveti u udaljenim mes-
tima i mogu biti udaljeni od pruzaoca usluga, Sto otezava redovno
koris€enje podrske.

® Nedostatak digitalnih vesStina i tehnologija sprecava korisnike da
konkuriSu onlajn za poslove, apliciraju za razne vidove pomociilina
vreme dobiju informacije o relevantnim programima.

> Diskriminacija

® Korisnici NSP mogu biti izloZeni diskriminaciji na osnovu etnicke
pripadnosti, pola, uzrasta ili ranijeg statusa, odnosno drugih karak-
teristika, Sto dodatno otezava pristup trzistu rada.

Medutim, uprkos ovim teskim i dalekoseznim posledicama socijalne isklju¢enosti vazno
je imati na umu da one ne umanijuju u potpunosti kapacitete i potencijale korisnika NSP.
Svaki pojedinac, bez obzira na izazove s kojima se suoCava, poseduje inherentne licne
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snage, kao i pristup odredenim druStvenim resursima koji se mogu aktivirati u procesu
socijalne reintegracije. Upravo je prepoznavanje i aktiviranje tih snaga u fokusu pristupa
usmerenog na osnazivanje, §to je kljucni element u radu sa korisnicima NSP. Umesto
iskljucivog koncentrisanja na probleme i deficite, ovaj pristup traga za unutrasnjim
potencijalima, veStinama, talentima i pozitivnim iskustvima korisnika, kao i za resursima
u njegovom okruzenju. Cilj je da se, u partnerskom odnosu struc¢nog radnika i korisnika,
identifikuju i stave u funkciju svi oni faktori koji mogu doprineti prevazilazenju prepreka
i izgradnji samostalnijeg i ispunjenijeg Zivota. Podr§ka se, stoga, gradi na temeljima
postojecih snaga, uz istovremeno razvijanje onih koje su usled dugotrajne isklju¢enosti
oslabljene, kao i na kreiranju i uvodenju novih resursa koji €e korisniku biti oslonac na
putu ka socijalnoj integraciji.

Neke od snaga i resursa koje mogu da poseduju korisnici NSP:

> PostojeCa mreza podrske, kao Sto su €lanovi porodice ili prijatelji, koji mogu
ponuditi pomo¢ u kuénim poslovima, Cuvanju dece ili transportu, ¢ime oslobadaju
vreme i energiju korisniku za u¢enje, obuku ili trazenje posla.

> Pozitivna iskustva iz proslosti, kao $to je se€anje na situacije kada je korisnik
uspesno prevaziSao teSke okolnosti, sto moze jacati samopouzdanje i veru u sop-
stvene sposobnosti.

> Volonterski ili radni staz, ¢ak i ako nije bio formalizovan ili dugotrajan, moze biti
koristan u razvoju novih vestina i sticanju radnih navika.

> Obrazovni resursi i formalne kvalifikacije, kao §to je zavr§ena skola ili kurs, pred-
stavljaju osnovu za dalje sticanje novih vestina.

> Prakti€ne vestine, na primer, kuvanje, Sivenje ili odrzavanje baste, mogu doprineti
razvoju samopouzdanja i potencijalnom samozaposljavanju.

> Digitalna pismenost i interesi, poput osnovnog koris¢enja mobilnog telefona ili
interneta, mogu otvoriti moguénost za onlajn obuke i pretrazivanje
oglasa za posao.

> Lokalne grupe podrske, klubovi za nezaposlene i udruzenja ili mentori iz zajednice
mogu podeliti iskustva i kontakte, §to olakSava pristup informacijama i potencijal-
nim poslodavcima.

> Sopstvene strategije suoCavanja i otpornost, koje korisniku pomazu da prebrodi
stres kroz fiziCku aktivnost, druzenje ili hobije, mogu se dalje razvijati i primeniti u
radnom okruzeniju.

> Radoznalost, volja za u¢enjem i promenom, €ak i bez formalnog obrazovanja,
pokazuje otvorenost za sticanje novih znanja i vestina.

> \Volja za saradnjom sa institucijama, kada korisnik Zeli da radi sa CSR ili drugim
pruzaocima usluga, poveCava Sansu za efikasno koriS€¢enje dostupnih resursa.

> Poznavanje stranog jezika, dijalekta ili specificnih kulturnih vesStina moze biti pred-
nost prilikom zaposljavanja u sektorima poput turizma,
kulture ili usluznih delatnosti.

> Osnovno znanje rada na racunaru ili spremnost da se savladaju digitalne vestine

znatno prosiruje moguénosti za zapo$ljavanje i u¢e§€e u onlajn kursevima.
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04 Okvir zarad sa
korisnicima NSP
— principi i oblasti
delovanja

Centri za socijalni rad (CSR) u svom radu sa korisnicima novcane socijalne pomoéi (NSP)
primenjuju strukturiran, metodoloski voden pristup usmeren na osnazivanje pojedinca
i prevazilaZzenje izazova socijalne isklju¢enosti. Ovaj pristup, u praksi operacionalizovan
kroz struc¢ni postupak, temelji se na kljuénim principima socijalnog rada: holistickom
pristupu, individualizaciji, poStovanju prava korisnika na samoodredenje i aktivhom
ucescu korisnika u svim fazama procesa.

HolistiCki pristup podrazumeva sagledavanje korisnika u kontekstu njegovog celok-
upnog zivotnog okruzenja, uzimajuci u obzir ne samo njegove trenutne potrebe vec i
socijalne, ekonomske, zdravstvene, psiholoske i kulturne faktore koji utiCu na njegovu
situaciju. Individualizacija se ogleda u prepoznavanju jedinstvenih karakteristika, snaga,
potreba i ciljeva svakog korisnika. Na osnovu toga kreira se plan podrske koji je skrojen
po meri pojedinca, uz puno uvazavanje njegovih specificnosti. PoStovanje prava na
samoodredenje i sloboda izbora sustinski su elementi stru€nog postupka. Korisnik ima
pravo da aktivno u€estvuje u donoSenju odluka koje se ti€u njegovog Zivota, ukljucujuci
i odluku o tome da li zeli ili ne zeli da se ukljuc¢i u mere socijalne uklju¢enosti.

Strucni postupak, kao okosnica rada na socijalnom uklju€ivanju, obuhvata pet klju¢nih
faza: informisanje i uspostavljanje poverenja, sprovodenje sveobuhvatne procene,
planiranje podrske, implementaciju plana i evaluaciju i pracenje plana. Ove faze su
detaljno razradene u nastavku ovog priruc¢nika, uz poseban osvrt na principe osnazivanja,
individualizacije i uvazavanja prava korisnika na izbor i aktivno ucesce.

Aktivno ucesSce korisnika prozima sve faze stru¢nog postupka. Korisnik se ne posmatra kao
pasivni objekat intervencije, ve¢ kao ravnopravni partner koji aktivno doprinosi procesu
procene, planiranja, implementacije i evaluacije. Ovakav pristup osnazuje korisnika, jaca
njegovu motivaciju i posvecenost procesu promene i doprinosi izgradnji odnosa poverenja
izmedu korisnika i struénog radnika.

Ovaj prirucnik je sveobuhvatni vodi€ za stru¢ne radnike centara za socijalni rad, dizajniran da
im pruzi neophodne alate i znanja za efikasno socijalno ukljucivanje korisnika NSP. Centralni
deo prirucnika Cini detaljan opis stru¢nog postupka. Ovaj postupak predstavlja osnovni
okvir zarad i vata sledeceklju¢ne faze: informisanje i izgradnju poverenja, sveobuhvatnu
procenu, planiranje podrske, implementaciju i, kona¢no, evaluaciju i pra¢enje. Razume-
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vanje i dosledna primena ovog postupka su od kljuéne vaznosti jer osiguravaju siste-
mati¢an, metodoloski voden pristup usmeren na osnazivanje pojedinca i prevazilazenje
izazova socijalne iskljucenosti. Kako bi se osigurala adekvatna podrska korisnicima, osim
struénog postupka, kljuéna znanja koja stru¢ni radnici treba da poseduju, obuhvataju
i veStine motivisanja korisnika, specificnosti koordinacije usluga i resursa u kontekstu
socijalnog uklju€ivanja, kao i pruzanje usluga na kulturoloski osetljiv nac€in. Naime, jedna od
osnovnih barijera za uklju¢ivanje korisnika NSP u mere socijalne uklju¢enosti predstavlja
nedostatak motivacije, odnosno negativni stavovi prema promeni obrazaca pona$anja.
Zato prirucnik sadrzi i osnovne smernice za rad na motivaciji korisnika, uklju€ujuci
tehnike motivacionog intervjua, koje omogucavaju struénim radnicima da podstaknu
unutra$nju motivaciju korisnika za promenom, §to je preduslov za bilo kakav napredak.
Isto tako, koordinacija resursa u zajednici u kontekstu socijalnog ukljuCivanja razlikuje se
u odnosu na koordinaciju prilikom rada na vodenju slu€aja u radu na zastiti korisnika kako
u pogledu potrebnih resursa i usluga, tako i uloga i odgovornosti razliitin aktera. Zato
prirucnik osim samog struc¢nog postupka sadrzi i konkretne smernice za povezivanje sa
drugim akterima, uz jasno definisanje granica rada stru¢nih radnika. Kona¢no, kako je za
uspesan rad na socijalnom uklju¢ivanju klju¢no uspostavljanje poverenja sa korisnikom
i razumevanje perspektive korisnika, prirucnik predstavlja osnovne principe kulturoloski
osetljive prakse.

Na ovaj nacin prirucnik nudi sveobuhvatan pristup socijalnom uklju€ivanju korisnika
NSP, koji stru€¢nim radnicima u CSR nudi jasno definisan stru¢ni postupak, ali isto tako
pruza i kljuéne vestine koje su specificne za rad sa korisnicima NSP. Kroz integraciju
ovih elemenata i uz doslednu primenu principa osnazivanja i uvazavanja prava korisnika
prirucnik tezi da doprinese ve¢em stepenu socijalne uklju€enosti korisnika, njihovoj boljoj
buduénosti i celokupnom drustvenom blagostanju.
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05 Strucéni postupak u
radu sa korisnicima
NSP

5.1 Pregled strucnog postupka

Strucni postupak u radu sa korisnicima NSP u domenu primene aktivnih mera socijalne
uklju€enosti realizuje se u skladu sa usvojenom metodologijom vodenja slu¢aja u socijalnoj
zastiti. Svi strucni radnici CSR zavrsili su obuku po jednom od akreditovanih programa
za vodenije slu€aja u socijalnoj zastiti, Sto predstavlja dobar osnov i za primenu ove
metodologije u radu sa korisnicima NSP.

Osnovni zadatak stru¢nog radnika tokom stru€¢nog rada sa korisnikom jeste osnazivanje
korisnika, kako bi postao samostalniji, uspesniji i svojim zalaganjem uz svu potrebnu
podrsku osigurao stabilno zaposlenje, odnosno socijalno uklju€ivanje i nezavisnost od
sistema socijalne zastite.

Osnazivanje korisnika i njegovo osamostaljivanje ostvaruje se kroz nekoliko koraka stru¢nog
postupka, koji €e ovde biti kratko prikazani.

1. Informisanje korisnika i uspostavljanje odnosa poverenja. Neophodno
je da korisnik ima adekvatne informacije o postupku socijalnog ukl-
jucivanja kako bi mogao da donese odluku o prihvatanju u¢es¢a u
merama socijalnog uklju€ivanja, kao i u drugim aktivnostima i merama
tokom procesa socijalnog uklju¢ivanja. U ovoj fazi stru¢ni radnik jasno
i razumljivo predocava korisniku koje sve usluge i oblici podr§ke pos-
toje i na koja prava i usluge moze da racuna. Korisnik tako dobija priliku
da, uz potpuno razumevanje, proceni da li Zeli da u¢estvuje. To podra-
zumeva da korisnik ne ostaje pasivni primalac informacija, ve¢ aktivno
ucestvuje u razjaSnjavanju pitanja, izrazavanju dilema i dobijanju svih
potrebnih smernica kako bi doneo odluku koja mu odgovara. Ukoliko ne
Zeli da se uklju¢i u postupak socijalnog uklju¢ivanja, stru¢ni radnik nas-
tavlja da mu obezbeduje odgovarajucu podrsku u skladu sa propisima.

2. Sveobuhvatna procena. Ovaj korak sledi nakon $to je korisnik doneo
odluku da se uklju€i u mere socijalnog uklju€ivanja. Kroz procenu strucni
radnik nastoji da razume trenutnu situaciju korisnika, uklju¢ujuci kom-
petencije i vrednosti klju¢ne za u€esc¢e u drustvu, njegovu finansijsku
situaciju, nivo obrazovanja, radni status, povezanost zdravstvenog stanja
i u¢esc€a u drustvu, uslove stanovanja, porodi¢ne i socijalne okolnosti,
kao i pristup drugim vidovima podrske u zajednici. Cilj je da se dobije
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Sto potpunija slika problema, izazova i potencijalnih barijera s kojima se
korisnik suoCava, ali i da se prepoznaju postojece snage i resursi koje
korisnik moze iskoristiti za poboljSanje svog polozaja. Procena podra-
zumeva aktivno u¢eS¢e samog korisnika, Cije se iskustvo i perspek-
tiva uvazavaju kao klju¢ni element u razumevanju njegovih potreba.

Planiranje podrske. Na osnovu prikupljenih informacija, u saradnji sa
korisnikom, struéni radnik sacinjava individualni plan podrske (individualni
plan aktivacije), kojim se definisu ciljevi koje treba posti¢i, koraci koji ¢e se
preduzeti i raspolozivi resursi za ostvarivanje ciljeva. Individualni plan treba
da bude zasnovan na dostupnim uslugama i programima u lokalnoj zajed-
nici i da na taj nacin osigurava kooridnaciju podrske. Vazno je da korisnik,
uz podrsku stru¢nog radnika, ima slobodu izbora usluga i pruzalaca usluga
koji najbolje odgovaraju njegovim potrebama, preferencijamai ciljevima.

Faza implementacije. Ova faza sledi nakon usvajanja plana. U ovom peri-
odu struéni radnik pruza kontinuiranu podrsku, usmerava korisnika ka
odgovaraju¢im uslugama i programima, pomaze mu da razume procedure
i ostvaruje kontakt sa potrebnim institucijama i organizacijama u zajed-
nici. To moZe uklju€ivati upuéivanje na stru¢ne obuke, radionice, eduka-
tivne programe, ostvarivanje pristupa uslugama socijalne i zdravstvene
zastite, kao i povezivanje sa organizacijama civilnog drustva koje nude
dodatne vidove podrske. U tom smislu, jedna od najznacajnijih uloga
struénog radnika je koordinacija usluga i podr§ke u zajednici, §to osig-
urava da aktivnosti zajednicki vode korisnika ka ostvarenju definisanih
ciljeva. U kontekstu implementacije plana zna¢ajan aspekt stru¢nog rada
jeste i zagovaranje prava korisnika. Zagovaranje podrazumeva aktivno
zastupanje interesa korisnika pred razli¢itim institucijama i pruzaocima
usluga, ¢ime se obezbeduje da korisnik dobije kvalitetnu podrsku, bez
diskriminacije i zanemarivanja. U praksi to moze znaciti da se strucni
radnik obrati zdravstvenoj ustanovi kako bi korisnik dobio neopho-
dan tretman u razumnom vremenskom okviry, ili da posreduje izmedu
korisnika i potencijalnog pruzaoca usluga radi prilagodavanja naCina
obezbedivanja usluge, a u skladu sa specificnim potrebama korisnika.

Faza evaluacije i pracenja. Po isteku perioda obuhvac¢enog planom strucni
radnik zajedno sa korisnikom sprovodi evaluaciju. Ovo podrazumeva
razmatranje u kojoj meri su ciljevi postignuti, ali i u kojoj meri su se Zivotni
uslovi korisnika zaista poboljSali. Ukoliko se ispostavi da neke odabrane
strategije nisu dale oCekivane rezultate, u dogovoru sa korisnikom mogu se
izvr§iti neophodne izmene i dopune plana. Ovaj proces je ciklican i podra-
zumeva otvorenu komunikaciju sa korisnikom, Cije se misljenje i povratne
informacije ozbiljno uzimaju u obzir jer je upravo on taj koji najbolje razume
efekat pruzene podrske na svoj Zivot. Na taj nacin omogucava se kon-
tinuirani napredak i prilagodavanje, a ne sprovodenje jednokratnih mera
koje ne vode dugorocnoj promeni. Tokom implementacije stru¢ni radnik
prati odvijanje planiranih aktivnosti, pojavu neocekivanih okolnostiidruge
aspekte podrske kako bi blagovremeno reagovao i prilagodio aktivnosti
aktuelnoj situaciji korisnika.
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5.2 Informisanje korisnika i
uspostavljanje odnosa poverenja

Prvi korak u stru¢nom radu sa korisnikom je informisanje, koje predstavlja temelj za
donoSenje informisane odluke korisnika o uklju€ivanju u mere socijalne uklju¢enosti.
Kroz detaljno i transparentno informisanje, stru¢ni radnik Stiti prava korisnika, osigurava
eti¢nost u radu i postavlja osnove za dalji tok stru¢nog postupka. Medutim, ne mozemo
ocekivati da e korisnik adekvatno razumeti i prihvatiti informacije niti da ¢e se aktivno
ukljuciti u proces socijalnog ukljucivanja ukoliko ne osea poverenje prema struénom
radniku i instituciji koju on predstavlja. Zbog toga ve¢ u prvom kontaktu, dok informise
korisnika, stru€ni radnik treba da zapoCne sa izgradnjom poverenja, pokazuju¢i empatiju,
razumevanje i spremnost da odgovori na sva pitanja i nedoumice korisnika. Korisnici NSP,
zbog svog prethodnog iskustva obelezenog siromastvom, nezaposleno$éu, a neretko i
negativnim interakcijama sa institucijama, mogu biti posebno nepoverljivi i uplaseni. Mogu
strahovati da je proces informisanja samo uvod u proveru njihovog prava na materijalnu
podrsku ili uvod u nametanje obaveza koje ne Zele ili ne mogu da ispune. Zato je od
izuzetnog znacCaja da strucni radnik od samog pocCetka aktivno radi na izgradnji odnosa
koji se temelji na uzajamnom postovanju, razumevanju i poverenju. U daljem tekstu bi¢e
prikazani osnovi uspostavljanja odnosa poverenja, a zatim detaljno predstavljene faze
informisanja.

5.2.1. Uspostavljanje poverenja

Uspostavljanje odnosa poverenja sa korisnikom je osnov uspe$nog rada na socijalnom
ukljucivanju i klju€ni preduslov za svaku dalju intervenciju. To je dinami¢an proces koji
se gradi od prvog kontakta i odrzava i nadograduje tokom celokupnog trajanja stru¢nog
postupka. U tom smislu, vazno je razumeti da izgradnja poverenja nije jednokratan dogadaj,
ve¢ kontinuiran proces koji zahteva vreme, strpljenje i posvecenost. U kontekstu rada
sa korisnicima NSP poverenje znacCi da se korisnik ose¢a sigurno i prihvaceno u odnosu
sa stru¢nim radnikom. To podrazumeva da korisnik veruje da ¢e stru¢ni radnik raditi u
njegovom najboljem interesu, §tititi njegovu dobrobit i zalagati se za njegova prava. Korisnik,
takode, treba da veruje da €e stru€ni radnik biti iskren, transparentan i dosledan u svom
radu, da ¢e se pridrzavati dogovora, kao i da ga poStuje i uvaZava kao osobu, bez obzira
na njegovu teSku zivotnu situaciju i probleme s kojima se suoCava. Poverenje znaci i da
korisnik moze slobodno da izrazi svoje misljenje, ose€anja i potrebe, bez straha od osude,
kritike ili sankcija, kao i da veruje da €e informacije koje podeli sa struénim radnikom biti
tretirane poverljivo, u skladu sa pravilima struke i zakonskim propisima.

Kako da procenite da li ste izgradili odnos poverenja sa korisnikom? Neki od primera
ponasanja korisnika koji su karakteristi¢ni za odnos zasnovan na poverenju sa stru¢nim
radnikom ukljucuju sledece:

> Korisnik slobodno i otvoreno deli svoje misli, oseanja i brige sa vama, bez
ustruCavanja i straha od osude.

> Korisnik vam postavlja pitanja i trazi vaSe misljenje o stvarima koje su mu vazne.

> Korisnik je iskren u vezi sa svojim napretkom, poteSko¢ama i izazovima s kojima se
suocCava, Cak i kada ne ispunjava u potpunosti dogovoreno.

> Korisnik redovno dolazi na zakazane sastanke i aktivno u¢estvuje u razgovorima.

> Korisnik preuzima odgovornost za dogovorene zadatke i aktivnosti i trudi se da ih

realizuje u predvidenom roku.
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> Korisnik samoinicijativno predlaze teme za razgovor i trazi nacine
za prevazilazenje prepreka.

> Korisnik postuje dogovorena pravila i granice u odnosu sa vama
(na primer, vreme i trajanje sastanaka, na¢in komunikacije).

> Korisnik poStuje vaSe vreme i profesionalnu ulogu i ne optere€uje vas zahtevima
koji su izvan okvira vasih nadleZnosti.

> Korisnik pokazuje spremnost da razmotri nove perspektive i isproba nove nac¢ine
razmisljanja i ponaSanja.

> Korisnik je otvoren za sugestije i savete i spreman je da uloZi napor
U procesu promene.

> Korisnik preuzima odgovornost za sopstveni napredak i ne
prebacuje krivicu na druge.

> Korisnik se oseca sigurno i opusteno u vaSem prisustvu i ima utisak da ga razu-
mete i podrzavate.

> Korisnik vam se obra¢a za pomo¢ i savet kada se suoci sa problemima

ili nedoumicama.

> Korisnik izrazava zahvalnost za vaSu podrSku i angazovanje.

S obzirom na poziciju mo¢i i uticaja koju struc¢ni radnik ima, odnos poverenja izmedu
stru¢nog radnika i korisnika nosi sa sobom veliku odgovornost. Stoga je od presudne
vaznosti da se taj odnos koristi iskljuCivo za dobrobit korisnika, nikada za manipulaciju,
iskoris€avanje ili ostvarivanje licnih ciljeva. To podrazumeva da strucni radnik uvek postuje
autonomiju korisnika i njegovo pravo da samostalno donosi odluke o svom Zivotu, ¢ak
i kada se te odluke ne slazu sa misljenjem stru€nog radnika. Uloga struc¢nog radnika je
da podrzi korisnika u procesu donoSenja informisanih odluka, a ne da mu namece svoja
reSenja. Takode je neophodno da stru¢ni radnik bude transparentan i otvoren u pogledu
informacija koje pruza korisniku, kao i da izbegava konflikt interesa i da kontinuirano
preispituje sopstvenu praksu.

Razvoj odnosa poverenja zasniva se na nekoliko kljuénih faktora. Kontinuitet i dosled-
nost u raduy, to jest, redovni susreti, praCenje dogovora i ispunjavanje obecanja, stvaraju
osecaj predvidljivosti i pouzdanosti, koji su neophodni za izgradnju poverenja. Empatija
i razumevanje su takode od vitalnog znacaja. Sposobnost stru¢nog radnika da se staviu
poziciju korisnika, razume njegovu perspektivu i saosec€a sa njegovim problemima, kljuéna
je za uspostavljanje bliskog i poverljivog odnosa. Pored toga, bezuslovno prihvatanje
korisnika kao osobe, uz uvazavanje njegovih snaga i potencijala, stvara atmosferu sigurno-
sti i podstice korisnika da se otvori i angazuje u procesu promene. Kona¢no, stru¢nost
i profesionalizam, to jest, posedovanje potrebnih znanja i vestina, kao i pridrzavanje
profesionalnih standarda i etickih principa, uliva korisniku dodatno poverenje u kompe-
tentnost struénog radnika.

Tehnike i ponasanja koji mogu doprineti ostvarivanju odnosa poverenja

> Aktivno slusanje:

® Pazljivo slusajte Sta korisnik komunicira, i verbalno i neverbalno.
Obratite paznju ne samo na reci vec¢ i na ton glasa, govor tela,
izraze lica.

® Postavljajte otvorena pitanja koja podsti¢u korisnika da se izrazi
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svojim reCima, na primer: ,MoZete |i mi re¢i nesto viSe o tome?”;
.Kako se osecate povodom toga?".

Pokazite empatiju i razumevanje. Stavite se u poziciju korisnika i
pokusSajte da razumete njegovu perspektivu, bez osudivanja.
Povremeno parafrazirajte i sumirajte ono §to ste Culi kako biste
proverili da li ste dobro razumeli korisnika, na primer: ,,Ako sam vas
dobro razumeo, kazete da...”; ,Dakle, najviSe vas brine..."

> Reflektovanje oseéanja:

Prepoznajte i verbalizujte ose€anja korisnika. Pomozite korisniku
da osvesti i imenuje svoja oseéanja, na primer: ,,Cini mi se da ste
tuzni/zabrinuti/ljuti kada govorite o tome”; ,Mogu da zamislim da
vam je to bilo tesko.”

Validirajte korisnikova ose¢anja. Potvrdite da su osecanja korisnika
normalna i prihvatljiva u datoj situaciji, na primer: ,Sasvim je u redu
da se tako osecate”; ,Razumem zasto ste uznemireni.”

> Pokazivanje postovanja i uvazavanja:

Tretirajte korisnika sa dostojanstvom i poStovanjem, bez obzira na
njegovo poreklo, obrazovanje, socioekonomski status ili trenutnu
situaciju.

Uvazavajte korisnikovo misljenje i iskustvo. Pokazite da cenite njeg-
ovu perspektivy, ¢ak i kada se ne slazete sa njom.

Izbegavajte pretpostavke i generalizacije. Svaki korisnik je jedinst-
ven i zasluzuje individualan pristup.

Zahvalite se na iskrenosti i otvorenosti.

> Transparentnostiiskrenost:

Budite otvoreni i iskreni u komunikaciji sa korisnikom. Jasno objas-
nite svrhu sastanka, ulogu centra za socijalni rad i proces socijalnog
ukljucivanja.

PruZzite realne informacije o moguénostima i ogranicenjima. Nemo-
jte davati obecanja koja ne mozete da ispunite.

Budite dosledni. Odrzite re€ i pratite dogovore, na primer, zakazite
sastanak u dogovoreno vreme, dostavite obecane informacije.
Priznajte svoje gresSke i nejasnoCe. Ako nesto ne znate, priznajte
i potrudite se da saznate i pruzite ta¢ne informacije, na primer:
.Nisam siguran kako to funkcioniSe, ali raspitacu se i javiti vam.”

> Kongruentno i otvoreno ponasanje:

Kongruentnost znaci da su vaSe reci, neverbalna komunikacija i
ponasanje uskladeni. VaSe ponaSanje treba da odrazava ono §to
govorite i osecate. Na primer, ako govorite korisniku da ste tu da
mu pomognete, a istovremeno gledate na sat i nestrpljivo cupkate
nogom, korisnik ¢e primetiti nesklad i moze izgubiti poverenje.
Otvorenost podrazumeva da ste pristupacni, iskreni i autenti¢niu
odnosu sa korisnikom. To ne znaci da treba da delite licne detalje
iz svog zivota, ve€ da budete profesionalni, ali i da pokazete svoju
ljudsku stranu. Otvorenost se odnosi i na otvorenost za situaciju i
osecanja korisnika, aktivno slusanje i uvazavanje bez osude.

> Fokusiranje na snage korisnika

Umesto da se razgovor fokusira iskljucivo na probleme i izazove,
prepoznajte i istaknite korisnikove snage, resurse i pozitivne
kvalitete.

Pitajte korisnika o njegovim veStinama, interesovanjima, prethod-
nim uspesima i izvorima podrske.

Afirmisite svaki napredak i pozitivho ponasanje korisnika.
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> Postovanje autonomije korisnika

® UvaZavajte korisnikovo pravo da donosi sopstvene odluke, ¢ak i
kada se ne slazete s njima.

® Ne vrsite pritisak na korisnika da prihvati odredene usluge ili inter-
vencije.

® Podrzite korisnika u procesu donosenja informisanih odluka,
pruzaju¢i mu sve potrebne informacije i razjasnjavajuéi eventu-
alne nedoumice.

> Dostupnost i pokazivanje interesovanja:

® Budite dostupni korisniku u razumnim granicama. Odgovarajte na
pozive i poruke u dogovorenom roku i trudite se da budete dos-
tupni i van formalno zakazanih termina, ukoliko je to neophodno i
u skladu sa vasim profesionalnim moguénostima.

® Pokazite iskreno interesovanje za korisnikov zivot i napredak. Pitajte
ga kako je, Sta se deSava u oblastima koje su mu vazne i pratite
njegov napredak i van okvira formalnih obaveza.

> Personalizacija odnosa:

® Upoznajte korisnika kao osobu, ne samo kao slu¢aj. Saznajte nesto
0 njegovim interesovanjima, hobijima, porodi¢noj situaciji (nara-
vno, u meri u kojoj je korisnik spreman da to podeli i u kojoj je to
relevantno za proces socijalnog ukljucivanja).

® Zapamtite detalje iz prethodnih razgovora i pokazite da vam je stalo
do onoga §to korisnik smatra bitnim. To pokazuje da ga posmatrate
kao jedinstvenu individuu.

® Prilagodite svoj pristup individualnim potrebama i karakteristikama
korisnika. Nema univerzalnog recepta, pristup koji funkcionise sa
jednim korisnikom ne mora nuzno biti efikasan sa drugim.

® Vazna napomena: lako je vazno pokazati interesovanje i donekle
personalizovati odnos, treba voditi raCuna o profesionalnim grani-
cama. Ne treba ulaziti u previSe licne teme, deliti previSe infor-
macija o sebi, niti razvijati odnos koji bi mogao da se protumaci
kao prijateljski ili neprimereno prisan. Cilj je izgraditi odnos pov-
erenja koji je profesionalan, podrzavajuci i usmeren na osnazivanje
korisnika.

5.2.2. Faze informisanja korisnika o merama socijalne
uklju€enosti

Proces informisanja korisnika 0 merama socijalne uklju€enosti je slojevit i fazni proces, koji
se prilagodava individualnim potrebama, interesovanjima i nivou motivacije korisnika. U
tom smislu, vazno je naglasiti da se ne radi se o jednokratnom aktu, ve¢ o kontinuiranom
dijalogu izmedu strucnog radnika i korisnika, koji se proZzima sa procesom uspostavljanja
poverenja i osnazivanja korisnika, kao i motivacijom korisnika za promenu. Osnovne faze
informisanja su: inicijalno informisanje, produbljeno informisanje i motivisanje korisnika
za uklju€¢ivanje u mere socijalne uklju¢enosti i, konacno, informisanje o postupku u CSR.

Cilj inicijalnog informisanja je da se svi korisnici NSP upoznaju sa pravom na uklju¢ivanje
u mere socijalne uklju€¢enosti, Sto obuhvata i pruzanje osnovnih informacije o dostupnim
oblicima podrske, kao i motivisanje korisnika da razmisli o uklju€ivanju u mere socijalne
uklju¢enosti. U ovoj fazi se ne ulazi u detalje, veé se korisniku daje opsta slika o tome
Sta podrazumevaju mere socijalne uklju¢enosti i kako one mogu doprineti poboljSanju
njegovog zivota. U ovoj fazi stru€ni radnik sprovodi sledece aktivnosti:
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> Stru€ni radnik informiSe korisnika o njegovom pravu da se uklju¢i u mere socijalne
uklju€enosti, naglaSavajuci da je u¢es€e dobrovoljno i da ne uti€e na ostvarivanje
prava na NSP.

> Pruzaju se osnovne informacije o vrstama podrske koje se mogu dobiti: pomo¢ u
brizi o deci ili starim €lanovima porodice, podrSka u sticanju obrazovanja i vestina
za zaposSljavanje, zdravstvene usluge, psihosocijalna podrska, pomo¢ u reSavaniju
pravnih i administrativnih pitanja itd. Daju se primeri nekih usluga, ukoliko su one
dostupne u lokalnoj zajednici, ali se ne ulazi u detalje svake pojedinacne mere.
Razgovara se i 0 tome koje bi usluge korisniku bile znacajne, a trenutno ne postoje
u zajednici.

> Strucni radnik objasnjava da ukoliko korisnik u€estvuje u merama socijalne ukl-
ju€enosti, nastavlja da prima NSP i da ima i druga prava iz sistema socijalne zastite
sve dok mere traju.

> Strucni radnik nastoji da uspostavi topao i podrzavaju¢i odnos, pokazujuci da
razume i uvaZzava korisnikovu situaciju, i radi na uspostavljanju odnosa poverenja.

> Stru¢ni radnik motiviSe korisnika da razmisli o moguénostima koje mu se nude,
istiCuCi potencijalne koristi od u¢es§¢a. Korisniku se daje kontrola i moguénost
izbora tako §to se naglasava da on sam donosi odluku o tome da li Zeli da se ukl-
ju€i i kojim tempom.

> Ukoliko korisnik u ovoj fazi ne pokaze interesovanje, strucni radnik poStuje njegovu
odluku, ali ga ohrabruje da se javi ukoliko se predomisli ili Zeli da sazna nesto vise
0 merama socijalne uklju¢enosti.

Ova faza treba da bude kratka, bez preopterecivanja korisnika detaljima. Cilj je stvoriti

pocetno interesovanje i otvoriti vrata za dalji razgovor, uz puno postovanje prava korisnika
na izbor.

Sledeca faza je produbljeno informisanje i motivacija korisnika. U ovoj fazi je cilj da se
korisnicima koji su pokazali interesovanje za mere socijalne uklju¢enosti, pruze detaljnije
informacije o konkretnim uslugama i programima podrske dostupnim u lokalnoj zajednici
i da se oni kroz tehnike motivacionog intervjua dodatno osnaze i motivisu za aktivno
ucesce. U ovoj fazi strucni radnik sprovodi sledece aktivnosti:

> Struc¢ni radnik detaljnije predstavlja konkretne mere podrske koje su na raspolag-
anju, objasnjavajuci procedure, uslove i nac¢in uklju¢ivanja, kao i konkretne koristi
za korisnika, na primer: ,U naSoj opStini postoji program obuke za rad na racunaru,
koji traje tri meseca. Nakon obuke dobijate sertifikat, koji vam moze pomodi pri
zapoSsljavanju”; ,Ukoliko ste zainteresovani, mozemo vam organizovati uslugu
pomoci u kuéi kako biste imali viSe vremena za trazenje posla.”

> Zajedno sa korisnikom, stru¢ni radnik istrazuje koje su to specific¢ne usluge i oblici
podrske koji bi najbolje odgovorili na njegove individualne potrebe i izazove.

> Stru€ni radnik primenjuje tehnike motivacionog intervjua kako bi pomogao
korisniku da istrazi sopstvene razloge za i protiv promene, osvesti potencijalne
koristi od u¢es¢a u merama socijalne uklju¢enosti i ojaca unutradnju motivaciju za
aktivno angazovanje. Kroz empatian i podrzavajuci pristup stru¢ni radnik pod-
stice korisnika da prepozna sopstvene snage i resurse i da definise ciljeve koje Zeli
da postigne.

> Ukoliko korisnik i dalje izrazava nesigurnost ili otpor, strucni radnik ne ulazi u
raspravu, ve¢ primenjuje tehnike za konstruktivan rad sa otporom.
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Ova faza zahteva vestinu balansiranja izmedu pruzanja informacija i motivisanja. Stru¢ni
radnik treba da bude spreman da odgovori na sva pitanja korisnika, ali i da mu da prostor
da sam istrazi svoje dileme i donese odluku o u¢eséu. Ukoliko korisnik u datom trenutku
nije zainteresovan da se uklju¢i u mere socijalnog ukljucivanja ili je zainteresovan za mere
koje trenutno nisu razvijene, stru¢ni radnik treba da nastavi da prati korisnika i da radi
na zagovaranju razvoja mera podrske koje su potrebne za korisnika.

Konacno, korisnicima koji su doneli odluku da se uklju¢e u mere socijalnog ukljucivanja,
treba pruziti detaljne informacije o daljim koracima u postupku, ulozi struénog radnika,
kao i pravima i obavezama korisnika. U ovoj fazi stru¢ni radnik sprovodi sledece aktivnosti:

> Stru¢ni radnik detaljno objasnjava korake u postupku, to jest, sprovodenje detal-
jne procene, izradu individualnog plana podrske, uklju€ivanje u konkretne mere,
pracenje napretka i evaluaciju.

> DefiniSe se uloga stru¢nog radnika (podrska, prac¢enje, koordinacija) i uloga
korisnika (aktivno ucesce, preuzimanje odgovornosti).

> Korisnik se upoznaje sa svojim pravima (na primer, pravo na poverljivost, pravo na
prituzbu) i obavezama (na primer, redovno dolazenje na sastanke, aktivho uc¢esce

u dogovorenim aktivnostima).

Ova faza sluzi za uspostavljanje jasnih oCekivanja i pravila kako bi se izbegli nesporazumi
i osigurala efikasna saradnja.

Vazno je naglasiti da ove tri faze nisu strogo odvojene, ve¢ se u praksi mogu prepli-
tati i ponavljati u zavisnosti od potreba korisnika. Stru¢ni radnik treba kontinuirano da
prati nivo motivacije korisnika, pruza mu podrsku i ohrabrenje i po potrebi se vraa na
prethodne faze informisanja i motivacije. Cilj je osnaziti korisnika da preuzme aktivnu
ulogu u sopstvenom procesu socijalnog ukljucivanja i postepeno izgradi kapacitete za
samostalan zivot, van sistema socijalne pomoci.

Osnovne informacije koje treba da se saopste svakom korisniku NSP:

> Daima pravo da uCestvuje u aktivnostima koje omogucavaju prevazilazenje
njegove nepovoljne socijalne situacije, odnosno u sprovodenju mera kojima se
obezbeduje njegova socijalna ukljucenost;

> Da su mere socijalne uklju¢enosti usmerne na otklanjanje barijera za u¢esc¢e u
drustvu, pre svega trziStu rada, odnosno da imaju za cilj da doprinesu osnazivanju
pojedinca i porodice kako bi svako svojim radom i u okviru svojih moguénosti
doprineo ublazavanju socijalne isklju¢enosti i doSao u poziciju da svojim radom i
prihodima stvori uslove za zadovoljavanje zZivotnih potreba;

> Da mere socijalne uklju¢enosti obuhvataju Sirok spektar mera, koje se odnose
na razvoj vestina, podrsku za brigu o zavisnim ¢lanovima porodice, podrsku
u uspostavljanju odnosa sa drugim ljudima i institucijama i organizacijama,
mogucnost savetodavne i psiholoske pomoci u suoCavanju sa odredenim
teSko¢ama, podrsku za unapredenje zdravlja, izgradnju mreza u zajednici, podrsku
za unapredenje stanovanja, kao i bespaltnu pravnu pomoc¢;

> Da su mere socijalne uklju¢enosti pomo¢ i podsticaj pojedincu i porodici za ost-
varivanje materijalne sigurnosti i nezavisnosti u zadovoljavanju zivotnih potreba,
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kao i da je u potpunosti njihov slobodan izbor da u€estvuju, kao i da nece biti
sankcionisani ukoliko ne Zele da se ukljuce;

> Da nacin sprovodenja mera socijalne ukljucenosti ili odbijanje korisnika da se
uklju¢i u mere socijalnog uklju¢ivanja ne dovodi do smanjenja prava na NSP (obim,
visinu iznosa, duzinu trajanja i dr.), ali da ukoliko korisnik odlu¢i da se ukljuci u
mere socijalnog uklju¢ivanja, onda nastavlja da prima NSP bez prekida tokom tra-
janja mera socijalnog ukljucivanja;

> Da eventualno odustajanje od mera socijalnog uklju€ivanja tokom njihovog trajanja
ne uti¢e ni na ostvarivanje prava na NSP niti na bilo koji drugi oblik materijalne
podrske ili pristup drugim uslugama koje pruza CSR;

> Da korisnik nije duzan ni po jednom osnovu da ucestvuje u bilo kom obliku drust-
veno korisnog rada. Kljuéno je da korisnici razumeju da nisu u obavezi da rade
kako bi primali NSP;

> Da je uklju€ivanje u mere socijalne uklju€enosti u njegovom interesu jer tezi
poveéanju Sansi da se zaposli, da Zivi dostojanstveno od svog rada kao i drugi,

da ponovo sam upravlja svojim zivotom i postane nezavisan od sistema socijalne

zastite, sve dok mu eventualno ponovo ne bude zatrebao neki vid podrske.

5.3 Procena u primeni mera
socijalnog ukljucivanja

Za efektivan rad na socijalnom uklju€ivanju korisnika NSP klju€na je sveobuhvatna procena
stanja i potreba za podr§kom. U radu stru¢nih radnika CSR procena predstavlja polaziste
za planiranje i pruzanje usluga prilagodenih individualnim potrebama korisnika.

Promena Zivotnih okolnosti za korisnike NSP predstavlja slozen proces, posebno imajuci
u vidu visestruke rizike i barijere s kojima se suocCavaju. Kroz adekvatno sproveden
postupak procene stru¢ni radnik:

> Prilagodava vrstu i obim podrske individualnim potrebama korisnika;
> Osnazuje korisnika da bude aktivni u¢esnik u definisanju sopstvenih ciljeva;
> Stvara jasnu osnovu za koordinaciju razliitih usluga i aktera.

Procena je kontinuirana standardizovana aktivnost koja omogucava prikupljanje podataka
o korisniku kako bismo bolje razumeli njegovu situaciju i kontekst u kome Zivi, §to ukljucuje
emocionalne, socijalne i kulturoloSke aspekte, i zajedno s njim pronasli optimalne nacine
unapredenja njegove situacije, odnosno zivota. MoZe se reCi da je procena proces razume-
vanja individualnih karakteristika korisnika, uklju¢ujuci njihovu li¢nost, probleme i snage,
odnosno informacije o socijalnom i interpersonalnom okruzenju koje uti¢u na korisnika.

Da bi bila korisna, procena treba da omoguci prikupljanje podataka koji su uporedivi i koji
omogucavaju objektivnost u proceni, odnosno prikupljanje standardizovanih podataka za
opis stanja korisnika i prac¢enje napretka tokom pruzanja podrske/usluga. Ovo je vazno jer
je procena osnov zaklju€ivanja o korisniku, dono$enja odluka o preduzimanju odredenih
aktivnosti, mera i usluga radi reSavanja njegove Zivotne situacije.
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Podaci, kao informacije koje nam nesto govore o korisniku i njegovoj situaciji, mogu biti
kvantitativni, kvalitativni, objektivni i subjektivni. Klju€no je da su podaci relevantni, §to
znacCi da su povezani sa situacijom korisnika koja se ispituje, a u funkciji su donoSenja
odluka i planiranja za korisnika u datoj situaciji. Procena se zasniva na nekoliko standard-
izovanih procesa/faza, koji su istovetni bez obzira na vrstu i razlog procene.

Proces procene:

> Planiranje procene (odlucivanje kada i kako ¢e se procena izvrsiti);

> Prikupljanje podataka/informacija, $to obuhvata odredivanje kakve ¢e se infor-
macije prikupljati i kako ¢e se prikupljati i beleziti. Ovaj proces moze biti vise ili
manje standardizovan, ali je odredeni stepen standardizacije neophodan;

> Provera podataka. Provera podataka je posebno znac¢ajna u slu¢aju da postoje
neslaganja podataka, §to moze dovesti do nepotpune ili kontradiktorne procene;

> Analiza i klasifikacija/sinteza podataka. Ovo je postupak u kome se prikupljeni
podaci klasifikuju prema unapred definisanim oblastima procene ili prema kra-
jnjem cilju/svrsi procene. Analiza podataka treba da da informacije u kojoj meri
prikupljene informacije odrazavaju stanje korisnika, njegove potrebe, kaoidallii
kakav rizik postoji;

> DonoS$enje zaklju¢aka na osnovu klasifikovanih podataka. Zaklju¢ak predstavlja
sumiranje podataka iz procene bez njihovog tumacenja. On sluzi da opiSe aktu-
elno stanje, te treba da bude deskriptivan i objektivan. Zaklju€ci omogucavaju opis
i razumevanje odredenih oblasti procene. Oni se mogu odnositi na razliite oblasti,

a generalno u svakOJ proceni donose se zakljucci o:
potrebama i sadasnjem stanju korisnika u vezi sa teSkocom zbog
koje je procena realizovana,
® bezbednosti i rizicima po korisnika i druge ¢lanove porodice i
okruzenja,
® postoje¢im resursima, snagama i ograni¢enjima;

> DonoS$enje odluka, odnosno opredeljenje za pravac delovanja, nacin na koji ¢e
se obezbediti podrska i ciljeve koji se Zele posti¢i. Do odluke se dolazi tumacen-
jem zaklju€¢aka. Tumacenje zakljuCaka je sloZen proces, koji se moze bazirati na
tumacenju svakog zaklju€ka posebno i na poredenju zaklju€aka i uspostavljanju

veza izmedu njih.

Osim prikupljanja podataka, tokom procene se kontinuirano realizuju druge aktivnosti
znacajne za proces procene, kao §to su:

> Pojasnjavanje razloga za vrSenje procene i dobiti koje korisnik moze da ima, kako
bi se obezbedilo njegovo poverenje i saradnja;

> Podrska korisniku da prepozna, razume i prioritizuje pitanja vezana za njegovu
Zivotnu situaciju i sposobnost vodenja samostalnog Zivota;

> Trazenje povratne informacije o tome kako je korisnik razumeo proces procene.

Ovo znaci da procena ne sme da predstavlja samo mehanicko prikupljanje podataka, po
principu ispitivanja, ve¢ zajednicki, saradnicki proces korisnika i stru¢nog radnika kako
bi se obezbedila maksimalna dobit za korisnika.

Svrha ovog dela priru¢nika nije da stru¢nim radnicima da sve potrebne informacije za
realizaciju procene, ve¢ da pruZi prakticne smernice kako ovaj proces donekle prilagoditi
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situaciji procene u cilju ukljuCivanja korisnika u mere socijalnog uklju€ivanja. U nekim
delovima dati su osnovni podsetnici koji se odnose na klju¢ne karakteristike procene.
U nastavku Ce biti detaljnije opisani svrha procene, kljucni procesi koji je Cine, oblasti i
elementi koji se procenjuju, kao i metode i tehnike koje se koriste za prikupljanje relevantnih
podataka. Ukratko €e se adresirati i principi procene, sa akcentom na aktivno uces¢e
korisnika kao centralni princip u ovom procesu. Razumevanje ovih elemenata i njihova
dosledna primena u praksi predstavljaju temelj za delotvoran rad na osnazivanju korisnika
NSP i njihovom uspeSnom ukljucivanju u drustvo.

5.3.1. Svrha procene

Svrha sveobuhvatne procene u kontekstu primene mera socijalne uklju¢enosti je da se, u
saradnji sa korisnikom, detaljno razume korisnikova celokupna Zivotna situacija, identifikuju
konkretni faktori koji otezavaju ili onemogucavaju njegovo ravnopravno uc¢esce u drustvu
(sistemske, ekonomske, kulturne i licne prepreke), ali i da se prepoznaju postojeci resursi
i snage (kako li¢ni, tako i resursi zajednice) koji se mogu mobilisati za prevazilazenje tih
prepreka. Posebno je vazno razumeti motivaciju korisnika za promenu, kao i fazu motivacije
u kojoj se on trenutno nalazi. Dakle, procena ne sluzi samo evidentiranju problema ve¢ i
pronalazenju polazne tacke za pozitivhu promenu i osamostaljivanje korisnika, uz puno
uvazavanje njegove autonomije i prava na samoodredenje.

Tokom procene stru¢ni radnik u saradnji sa korisnikom pre svega se foksuira na sledece:

> Da upozna korisnika kao jedinstvenu individuu. Tokom procesa procene, stru¢ni
radnik sagledava ne samo trenutne izazove s kojima se korisnik suoCava vec i
njegovu zivotnu istoriju, porodi€ni kontekst, vrednosti, uverenja, zelje i nade i nas-
toji da razume $§ta je za korisnika vazno;

> Daidentifikuje korisnikove specificne potrebe i prepreke socijalnom ukljucivanju.
Na osnovu prikupljenih informacija, stru¢ni radnik, zajedno sa korisnikom, definiSe
konkretne potrebe koje treba zadovoljiti kako bi se unapredio korisnikov polozaij.
Istovremeno, identifikuju se izazovi i prepreke (sistemske, ekonomske, kulturne,
licne) koje stoje na putu korisnikovog socijalnog uklju¢ivanja. U kontekstu soci-
jalnog uklju¢ivanja posebna paznja se obra¢a na prepoznavanje nivoa motivacije
korisnika, odnosno faze motivacije u kojoj se on nalazi (prekontemplacija, kontem-
placija, priprema, akcija, odrzavanje) kako bi se intervencije prilagodile njegovom
stepenu spremnosti za promenu;

> Da prepozna snage i resurse korisnika i zajednice. Tokom procene stru¢ni radnik
nastoji da otkrije na Sta se korisnik moze osloniti u procesu promene. To mogu biti
njegove licne osobine, vestine, znanja, pozitivna iskustva iz proslosti ili podrska
porodice, prijatelja i Sire zajednice. Takode, identifikuju se i resursi u lokalnoj
zajednici koji se mogu aktivirati u cilju podrske korisniku. Fokusiranje na snage, a
ne samo na deficite, klju€no je za izgradnju samopouzdanja i motivacije korisnika
za prevazilazenje uocenih prepreka.

Nakon procene strucni radnik organizuje podatke. U kontekstu procene za planiranje
socijalnog ukljuc¢ivanja podatke je moguce organizovati u sledece kategorije:
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> Prepreke socijalnom ukljucivanju (sistemske, ekonomske, kulturne, licne),

> lzazovi za socijalno ukljucivanje (ili posledice socijalne isklju¢enosti),

> Snage i resursi — li¢ni resursi i resursi zajednice, sa fokusom na socijalno
uklju€ivanje,

> Motivacija za promenu,

> Faza motivacije u kojoj se korisnik nalazi,

> Vestine za socijalno ukljucivanje i trazenje posla.

Svrha procene nije da se ispuni forma, ve¢ da se korisnik osnazi i da se kvalitet njegovog
Zivota unapredi. Procena predstavlja temelj za izgradnju partnerskog odnosa izmedu
stru¢nog radnika i korisnika i osnovu za planiranje i sprovodenje ciljanih i efektivnih
mera podrske koje ¢e korisniku pomoc¢i da prevazide prepreke, ostvari svoje potencijale i
postane aktivni ¢lan drustva. Kroz sveobuhvatan i na korisnika usmeren pristup, uz uvaza-
vanje njegove motivacije i faze u kojoj se nalazi, stru¢ni radnik aktivno doprinosi ne samo
poboljSanju polozaja pojedinca vec€ i izgradnji inkluzivnijeg i pravednijeg drustva u celini.

5.3.2. Oblasti i elementi procene u primeni mera
socijalne uklju¢enosti

Oblasti procene u socijalnom radu definisane su u odredenoj meri odgovarajuc¢im
podzakonskim aktima, pa se tako u svim postupcima procene odraslih procena vrsi u
slede¢im oblastima: 1. aktuelno stanje i potrebe korisnika; 2. rani razvoj i njegov uticaj na
aktuelno funkcionisanje; 3. porodicni i sredinski faktori koji utiCu na korisnika i porodicu.
U okviru ovih oblasti, u sledecoj tabeli definisani su najceS¢i elementi procene, gde su
uklju¢ene i specificnosti za procenu potreba u vezi sa socijalnim uklju¢ivanjem. Definisanje
je sacinjeno za potrebe ovog priru€nika. U okviru navedenih oblasti mogu se dodavati i
drugi specifi¢ni aspekti procene.

Tabela: Oblasti procene u kontekstu socijalnog uklju¢ivanja

Opis i procena stanja i potreba korisnika

® Starost, pol, bracni status i drugi demografski

podaci,

Trajanje nezaposlenosti,
Osnovne informacije o ® Socioekonomski kontekst (na primer, imovina,
korisniku vrsta i visina prihoda),

® Obrazovni nivo (na primer, formalno obrazovanje,
ucesée u obukama),
Motivacija za socijalno ukljucivanje,
Kapacitet za promenu.

® Zdravstveni problemi (hroni¢na oboljenja, men-
talno zdravlje, invaliditet),
Nivo stresa usled materijalnih izazova,
Dostupnost usluga u zajednici (na primer, zdravst-
vene usluge),

Aktuelni problemiiizazovi ® Prepreke uobrazovanjuizaposljavanju (na primer,
nizak nivo stru¢nih vestina, ograni¢eno radno
iskustvo, uklju¢enost u neformalni rad),

® Socijalna isklju¢enost (na primer, stigmatizacija,
izolovanost, neinformisanost),
® Zavisnost od psihoaktivnih supstanci.
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Snage i resursi korisnika

Ranija pozitivna iskustva (radno iskustvo, uspesno
savladani problemi),

Ligne vestine(zanatske, tehnicke, komunikacione,
digitalne),

Motivacija i spremnost na u¢enje ili promenu,
Podrska bliskih osoba (partner, prijatelji, vrénjacka
mreza).

Opis i procena porodicnog funkcionisanja

Osnovne informacije o
porodici

Porodi¢éna dinamika i
funkcionisanje

Opis i procena faktora sredine

Veli¢ina i struktura (na primer, broj ¢lanova, sta-
rost, obrazovni i radni status),

Prisustvo i potreba za brigom o zavisnim ¢lanovima
(deca, starije osobe, osobe sa invaliditetom).

Raspodela obaveza (finansije, Guvanje dece,
odrzavanje domadinstva),

Emocionalna povezanost i zajednicki ciljevi,
Potencijalni konflikti,

Iskustvo nasilja u porodici i rizik od nasilja u
porodici,

Stavovi porodice prema zaposlenju i obrazovanju
korisnika,

Otvorenost porodice za saradnju sa institucijama.

Radno angazovanje i
prihodi

Stambeni uslovi i
komunalne usluge

Polozaj u zajednici

Lokalni resursi i podrska

Trenutni status zaposljavanja (nezaposlenost, rad
na crno, sezonski poslovi),

Stabilnost prihoda i ostvarivanje drugih prava (na
primer, decji dodatak),

Spremnost za ucesce u aktivnostima vaznim za
unapredenje zaposljivosti .

Karakteristike stambenog prostora (prenatr-
panost, higijena, stabilnost stanovanja),
Dostupnost komunalnih servisa (voda, grejanje,
struja),

Rizi¢ne situacije (beskuénistvo).

Ukljuc¢ivanje u drustvene mreze (lokalne inicijative,
NVO, verske zajednice),

Diskriminacija i stigmatizacija,

Uklju€¢enost u usluge, razvijenost socijalnog kap-
itala.

Dostupni programi opismenjavanja i strucnih
obuka,

Usluge brige o deci, personalna asistencija,
Dostupnost psihosocijalne podrske,

Razvijenost moguénosti za volontiranje, razvi-
jenost mentorskih mreza,

Besplatna pravna pomog,

Finansijski podsticaji i subvencije.
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5.3.3. Metode i tehnike procene

Procena u socijalnom radu obi¢no uklju€uje koris€enje vise metoda i tehnika prikupljanja
informacija kako bi se dobio sveobuhvatan uvid u okolnosti korisnika, njegove potrebe,
snage i rizike. Primenom kombinacije razli¢itih metoda — od individualnog intervjua i
posmatranja, preko upitnika, analize dokumenata, anketa, sve do konsultacija u multidis-
ciplinarnom timu — strué€ni radnik stice sveobuhvatan uvid u Zivotnu situaciju korisnika.
Ovo omogucava detaljnije razumevanje korisnikovih potreba, snaga i potencijalnih
barijera ka socijalnoj uklju¢enosti, Cime se stvaraju preduslovi za efikasno planiranje i
sprovodenje mera podrske.

lako ovaj prirucnik nema cilj da detaljno predstavi razliite metode, u nastavku su ukratko
opisane neke od metoda koje strucni radnici mogu primeniti tokom procene.

Intervju predstavlja najceS€u i najdirektniju metodu prikupljanja informacija, tokom koje
stru€ni radnik razgovara sa korisnikom, kao i sa ¢lanovima porodice ili drugim relevantnim
osobama, o razli¢itim aspektima korisnikove situacije. Intervju moze biti:

> Strukturisan — kada se strucni radnik drzi unapred pripremljenih pitanja. Struktur-
isan upitnik se najces¢e koristi pri inicijalnom kontaktu i odnosi se na prikupljanje
informacija o osnovnim demografskim podacima, zdravstvenom stanju, radnom
statusu i obrazovanju. Strukturisan intervju omoguéava stru¢nom radniku da
dobije osnovne i uporedive informacije o korisniku.

> Polustrukturisan — kada struc¢ni radnik kombinuje nekoliko unapred definisanih
pitanja sa otvorenim pitanjima, prilagodenim tokom razgovora. Polustrukturisan
upitnik koristi se naj¢es¢e u oblastima koje se mogu lako opisati i koje stru¢nih
radnik dobro poznaje, kao, na primer, u oblasti porodi¢nih odnosa. U odnosu na
strukturisan, polustrukturisan intervju ostavlja viSe prostora za prilagodavanje i
dublje istrazivanje vaznih tema.

> Nestrukturisan — kada stru¢ni radnik otvoreno razgovora sa korisnikom o vaznim
temama i prilagodava pitanja situaciji korisnika. Nestrukturisan upitnik koristi se
pre svega u situacijama koje su veoma kompleksne i nejasne, odnosno u situ-
acijama kada je korisniku teSko da razgovara o nekim temama i u oblastima koje
nisu uobicajene. Nestrukturisan intervju sluzi da se otkriju potrebe i perspektive
korisnika koje nisu unapred definisane jer se usmerava na otvorenu diskusiju i
nepredvidena pitanja koja se mogu javiti tokom razgovora.
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Primeri razli¢itih vrsta pitanja

STRUKTURISANA POLUSTRUKTURISANA NESTRUKTURISANA

Mozete li mireci vas °
datum rodenja?

S kim Zivite u
domacinstvu? °
Da li ste u braku/part-
nerskoj zajednici?

Imate li dece? Ako da,

kog su uzrasta? °
Da liimate Clanove

uze ili Sire porod-

ice koji su trenutno
nezaposleni?

Dalije u vasoj

porodici bilo korisnika °
socijalne pomoc¢i?

Zivotna situacija

Mozete limiopisatikako @

izgleda vas uobicajeni
dan?

Kako biste opisali
odnose u vasoj

porodici? Ko vam pruza °

najvise podrske?
Da li u vasoj porodici

postoje neki izazovi °

koji uti¢u na vasu
moguénost da se
zaposlite ili uestvujete
u programima obuke?
Mozete li mi re€i nesto
o vaSem detinjstvui
odrastanju? Dalli je bilo
nekih dogadaja koji su
znacajno uticali na vas?

Vrednosti, uverenja, Zelje i nade

Da li vam je vazna pri- °
padnost nekoj verskoj

ili etnickoj zajednici?

Da li ste trenutno

uklju€eni u neke °
drustvene aktivnosti

ili udruzenja?

Sta vam je najvaznije J

u Zivotu? Koje su
vaSe osnhovne zZivotne
vrednosti?

Sta biste zeleli da o

postignete u narednih
godinu dana, a Stau
narednih pet godina?

Sta za vas znadi o

.dobar posao” ili
Luspeh u Zivotu"?
Imate li neke snove ili
aspiracije koje biste
Zeleli da ostvarite?

Motivacija i faza motivacije

Na skali od 1do °
10, koliko ste tre-

nutno motivisani da
pronadete posao? (1—
uopste nisam motiv-

isan, 10 — izuzetno sam °
motivisan)

Da li ste razmisljali o
ukljucivanju u pro-

grame obuke ili prek- °
valifikacije?

Sta bi vam pomoglo J

da se viSe angazujete
u trazenju posla ili ukl-

juCivanju u programe °

socijalne uklju¢enosti?
Sta vas trenutno

najviSe sputava da °

napravite promenu u
svom zZivotu?

Mozete li da opiSete
situaciju kada ste

bili motivisani da
postignete neki cilj? Sta
vam je tada pomoglo?

Kada razmisljate o
svom Zivotnom putu
do sada, §ta biste
izdvoijili kao najvaznije
trenutke ili periode?
Kako su va$a Zivotna
iskustva uticala na to
ko ste danas?

Kakvu ulogu porodica
ima u vasem zivotu?

Kada biste mogli da
zamislite idealnu
buduénost za sebe,
kako bi ona izgledala?
Sta vam daje nadu

i optimizam, uprkos
izazovima s kojima se
suoCavate?

Koje su to stvari u vezi
s kojima ste strastveni
ili za koje biste voleli
da imate viSe vre-
mena i moguénosti?

Kako vidite svoju
ulogu u procesu soci-
jalnog uklju€ivanja?
Sta za vas znadi

biti motivisan za
promenu?

Koje su, po vasem
misljenju, prednosti, a
koji nedostaci pre-
duzimanja koraka ka
promeni vaSe tre-
nutne situacije?
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Posmatranje je metoda gde stru¢ni radnik uo€ava ponasSanje, interakcije i neverbalne
signale korisnika, bilo tokom posete CSR ili u porodici. Ova metoda je posebno korisna
kada postoje odredena neslaganja izmedu onoga §to korisnik govori ili deluje da postoji
odredena nedoslednost.

Strucni radnik isto tako informacije moze prikupljati kroz analizu dokumenata, Sto
podrazumeva pregled postojecih evidencija, izveStaja i drugih podataka o korisniku
(na primer, medicinska dokumentacija, izvestaji drugih organizacija, sertifikati). U svrhu
analize dokumentacije i dubljeg sagledavanja situacije korisnika, stru¢ni radnik moze u
procenu da uklju€i i podatke iz specijalizovanih procena, kao §to su procene psihologa,
pravnika, lekara, pedagoga, savetnika za zaposljavanje (na primer, u slu¢aju da korisnici
imaju izazova u mentalnom zdravlju ili u slu¢aju da postoje nereSena imovinsko-pravna
pitanja), i druge podatke po potrebi.

Posebno znacajno za procenu u kontekstu socijalnog ukljucivanja jeste poStovanje nekih
od klju€nih principa procene, kao §to su:

> Holisti€ki pristup u proceni u socijalnom radu podrazumeva sveobuhvatan nacin
razumevanija situacije u kojoj se nalazi korisnik. Ovakav pristup uzima u obzir
razlicite aspekte korisnikovog Zivota (kulturne, ekonomske i drustvene faktore) koji
uti€¢u na njegovu situaciju, Sto doprinosi boljem razumevanju konteksta u kojem
zivi. Holisticki pristup se temelji na pretpostavci da se pojedinac ne moze pos-
matrati izolovano, ve¢ u kontekstu njegovih odnosa, sredine i li€nih iskustava, kao i

fizitke, emocionalne, socijalne i duhovne dimenzije.

> Individualizovani pristup korisniku se fokusira na prepoznavanje jedinstvenih
karakteristika i potreba svakog korisnika. Svaki korisnik se posmatra kao jedinst-
vena osoba, a intervencije se prilagodavaju korisnikovim specifiénim okolnostima
i ciljevima. Ovakav pristup podstic¢e aktivno u¢e§€e korisnika u donoSenju odluka,
§to jaCa njihovu motivaciju i angazman. Individualizacija omogucéava socijalnim
radnicima da razviju personalizovane planove intervencije koji efikasnije odgov-
araju na izazove s kojima se korisnici suocavaju.

> Participacija korisnika u procesu procene je od sustinskog znacaja jer omo-
gucava korisnicima da izraze svoje potrebe, ciljeve i perspektive, €ime se pov-
eCava relevantnost procene. Kada korisnici ucestvuju, ose€aju se osnazeno i moti-
visano, §to moZe pobolj§ati njihov angazman u procesu socijalnog ukljucivanja.
Participacija takode pomaze u jacanju odnosa poverenja izmedu korisnika i
struénog radnika.

> Dinamika se odnosi na potrebu za prilagodavanjem i azuriranjem procene u
skladu sa promenama u korisnikovoj situaciji. Kako se Zivotne okolnosti korisnika
menjaju, tako se i procena mora revidirati kako bi ostala relevantna i korisna. Ova
fleksibilnost omogucava stru¢nom radniku da reaguje na nove izazove i prilike,
¢ime se poboljsava efikasnost intervencija.

> Etika je osnovni princip u socijalnom radu, posebno kada je u pitanju procena.
Struéni radnik je duzan da poStuje prava i privatnost korisnika, a poverljivost
informacija je klju€na. Ova eticka nacela pomaZzu u izgradnji poverenja izmedu

korisnika i stru¢nog radnika i omogucavaju da se korisnik oseca sigurno prilikom
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deljenja li¢nih informacija. PoStovanje etike doprinosi kvalitetu usluge i profesion-
alizmu u radu.

> Interdisciplinarni pristup podrazumeva saradnju stru¢nih radnika sa struénjacima
iz drugih oblasti, poput psihologije, medicine, obrazovanja i prava. Ovakav pristup
omogucava sveobuhvatnije razumevanje korisnikovih potreba i izazova, kao i inte-
graciju razlicitih perspektiva u proces procene. Saradnja sa drugim stru¢njacima
moZe obogatiti intervencije i povecati Sanse za uspeh jer se resursi i ekspertiza iz
razli¢itih oblasti kombinuju radi postizanja najboljih rezultata za korisnike.

5.3.4. Participacija korisnika u proceni

Participacija korisnika u svim procesima koji ga se ticu, Sto ukljuCuje i procese procene,
jedan je od osnovnih pretpostavki savremenog socijalnog rada. Prikupljeni podaci i uvidi
dobijaju na punom znacaju tek kada se korisnik uklju¢i u proces analize i interpretacije
nalaza.

Participacija korisnika ostvaruje niz dobrobiti za korisnika i sam proces socijalnog
uklju€ivanja. Ovde se navode neke dobrobiti participacije:

> Ukljucivanje korisnika NSP omogucava proveru tacnosti i relevantnosti podataka.
Korisnik moze da potvrdi ili dopuni informacije prikupljene tokom procene, ¢ime
se unapreduje kvalitet nalaza i izbegavaju potencijalne greske.

> Uklju€ivanje korisnika omogucava uspostavljanje i pregovaranje o prioritetima, $to
je posebno vazno za fazu planiranja. Kroz razgovor o tome koje izazove korisnik vidi
kao najznacajnije i u okviru kojih oblasti o€ekuje najvecu promenu, korisnik usmer-

ava buduce intervencije tamo gde je to njemu najpotrebnije i najvaznije.

> Kada korisnik vidi da se njegovo misljenje uvazava, lakSe prihvata dalju podrsku i
oseta se odgovornijim u procesu promene.

> Uvazavanje stavova korisnika jaca saradni¢ki odnos izmedu korisnika i stru¢nog
radnika, §to je kljuéno za uspeh svake naredne faze (planiranje usluga, imple-

mentacija, evaluacija).

Uklju€ivanje korisnika u procenu je posebno vazno kod korisnika NSP, s obzirom na to da
¢esto imaju negativna iskustva sa institucijama, a uloga motivacije u procesu aktivacije
je izuzetno znacajna. Kroz ovakav pristup, procena postaje zajednicki proces u kome se
grade poverenje, saradnja i individualna odgovornost, §to ujedno predstavlja temelj za
efikasno i odrzivo socijalno ukljucivanje.

U administrativnom smislu, stru¢ni radnici kao format za beleZenje rezultata procene mogu
da koriste formular procene (procena u centru za socijalni rad u okviru vodenja sluc¢aja).
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5.4. Planiranje podrske za
prevazilazenje socijalne iskljucenosti

Planiranje podrske korisnicima je obavezni stru¢ni postupak CSR, sa razradenom metod-
ologijom planiranja, koja ukljuCuje evaluaciju i monitoring realizacije plana. Kada je u
pitanju planiranje podrske u primeni mera socijalne uklju¢enosti, u trenutnoj pravnoj
praznini primene individualnog plana aktivacije, peporucuje se da se postupak planiranja
realizuje u skladu sa navedenom metodologijom planiranja u okviru vodenja slu¢aja u
centru za socijalni rad. Kako ne postoji obaveza da se individualni plan usluga kreiran u
okviru vodenja slu¢aja primenjuje u istom formatu u podrsci socijalnom ukljuc¢ivaniju, u
Prilogu 1 ovog priru€nika dat je model plana koji je primenljiv za kori§€enje u postupcima
socijalnog ukljucivanja. Bez obzira na to u kom formatu je plan donet, on predstavlja
osnov organizacije i pruzanja podrske korisnicima NSP u procesu socijalnog ukljucivanja.
Plan podrske korisniku je obavezan pisani dokument koji nastaje u procesu planiranja i
detaljno opisuje ciljeve, resurse i aktivnosti potrebne za podrsku socijalno isklju€enim
korisnicima.

Kreiranjem plana podrske obezbeduje se personalizovana podrska prilagodena individ-
ualnim potrebama korisnika i puna participacija korisnika nov€ane socijalne pomoc¢i u
ovom procesu. Njen cilj je da unapredi kapacitete korisnika za prevazilazenje barijera
koje korisnike NSP sprec¢avaju da postanu aktivni ¢lanovi drustva. Ova podrska sustinski
treba da dovede do odluke korisnika uklju¢enih u mere socijalnog uklju€ivanja da u tom
procesu ostanu bez obzira na izazove s kojima se u tom procesu susrecu, §to predstavlja
prvi korak u aktivaciji. Usluge i aktivnosti koje se obezbeduju tokom podrske omogucavaju
korisnicima da steknu iskustva i vestine potrebne za tranziciju iz socijalne isklju¢enosti
u aktivno uc¢es8€e u drustvu i na trziStu rada, sto je klju€no za dugoro€no smanjenje
siromastva, druStvenu otpornost i koheziju. Klju€no je da podrska bude primerena
specificnim potrebama korisnika u vezi sa aktivacijom i da obuvata aktivnosti koje direk-
tno utiCu na smanjenije rizika i povecanje kapaciteta korisnika za socijalno uklju¢ivanje.
Ukoliko stru¢ni radnik tokom podrske korisniku u oblasti radne aktivacije uo€i prisustvo i
drugih tesko¢a koje iziskuju posebne oblike podrske, kao §to je, na primer, disfunkcionalna
porodica, teSko€e u obavljanju roditeljske uloge i drugo, uputice korisnika u odgovarajucu
sluzbu CSR, gde ¢e dobiti potrebnu specijalizovanu podrsku.

Sustinska odlika planiranja je da je ono zajednicki proces u kome struéni radnik i korisnik
NSP identifikuju i evaluiraju rizike, snage i resurse prikupljene u fazi procene i donose
odluke o tome $ta dalje. Participativnim planiranjem podrske sa korisnikom (i njegovom
porodicom), formira se realan, prihvatljiv i izvodljiv plan socijalnog uklju¢ivanja, u kojem
su definisane oblasti promene, postavljeni ciljevi promene i ishodi zeljenih promena, kao
i aktivnosti, mere i usluge za ostvarivanje postavljenih ciljeva. Odredivanjem rokova za
izvr§enje konkretnih aktivnosti i osoba zaduzenih za realizaciju aktivnosti, plan je potpun
i moze se zapoceti sa njegovom implementacijom.

Osnovna uloga strucnog radnika u procesu planiranja je da vodi proces i da pruzi podrsku
korisniku da sam identifikuje rizike, snage, ciljeve i Zeljene ishode. Od presudne vazno-
sti za uspeh u implementaciji plana je da je on u skladu sa korisnikovim videnjem toga
koliko i na koji nacin se on sam moZze angazovati u postizanju ciljeva,kao i to da korisnik
postavljene ciljeve vidi kao ostvarive i za njega realne. Ukoliko bi stru€ni radnik insistirao
na ciljevima i tempu napretka ka njihovom ostvarivanju koje korisnik ne prepoznaje kao
za njega realne i dostizne, rezultati rada €e izostati. Ovo znaci da ¢e se napredovanje u
postizanju socijalne uklju¢enosti ponekad odvijati sporije nego §to stru¢ni radnik smatra
da je potrebno. Od izuzetnog znacaja je da strucni radnik ne namece svoje videnje ciljeva
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i tempa napretka, ve¢ da prati korisnikovo sagledavanje istih i postepeno ga usmerava
ka Zeljenim ishodima. U nekim slu¢ajevima implementacija ovako postavljenog plana
moZze dovesti do brzeg ostvarivanja ciljeva od planiranog, §to je za korisnika dodatna
motivacija za dalji rad.

Proces planiranja obuhvata dva zasebna segmenta — sam postupak planiranja, koji se moze
videti kao proces pripreme za reagovanije, koji je standardizovan, i proces implementacije
plana, u kome se planirane aktivnosti aktivno realizuju radi postizanja Zeljenih ciljeva.

5.4.1.Proces planiranja

Proces planiranja u socijalnoj zastiti obuhvata nekoliko standardizovanih koraka: evaluaciju
informacija iz procene, definisanje ciljeva na osnovu zaklju¢aka iz procene, definisanje
zeljenih ishoda i odlucivanje o konkretnim aktivnostima koje treba preduzeti i precizno
odredenje aktivnosti. U daljem tekstu daje se kratak opis standardizovanih koraka radi
njihovog lakSeg povezivanja sa sadrzajima specificnim za socijalno uklju¢ivanje.

Evaluacija informacija iz procene

Tokom procene prikupljen je niz podataka. Ti podaci odslikavaju tesSkoCe i izazove s
kojima se korisnik suoCava, kao i snage i resurse dostupne korisniku. Analiza podataka
treba da pokaze u kojoj meri prikupljene informacije verno oslikavaju stanje korisnika,
njegove potrebe i rizike. Medutim, sama analiza nije dovoljna za preduzimanje adekvat-
nih aktivnosti. Neophodno je da se nakon analize donesu zakljucci koji reflektuju stanje
korisnika u oblastima od znacaja za socijalno ukljucivanje, a koje su definisane u prethod-
nom delu o oblastima procene. Nakon definisanja zaklju€aka strucni radnik i korisnik
zajedno analiziraju i povezuju te zaklju€ke, dovodeci ih u vezu sa kontekstom socijalnog
uklju€ivanja. Rezultat ovog procesa je donosenje odluka o zna¢aju odredenih zaklju¢aka
za postizanje ciljeva socijalnog uklju€ivanja u kontekstu specifi€ne zZivotne situacije
korisnika. Na taj nacin se definiSu prioritetne oblasti za reagovanje. Postavljeni prioriteti
su krajnje individualizovani i sustinski predstavljaju prepoznavanje klju¢nih izazova i snaga,
na osnovu kojih se odreduje Sta treba promeniti ili unaprediti i na koje snage korisnika
se moze osloniti u tom procesu.

Jasno je da je u evaluaciji podataka iz procene participacija korisnika od klju¢nog znacaja.
Samo ukoliko korisnik razume i prihvati zakljuCke i prioritete, bice motivisan i spreman
da aktivno radi na promeni. Stoga stru¢ni radnik tokom evaluacije treba da:

> Zajedno sa korisnikom razmatra prikupljene podatke, podsticuci ga da ih orga-
nizuje i tumaci u okviru definisanih oblasti. Stru¢ni radnik pomaze korisniku da
sagleda podatke i zakljuCke iz razli€itih perspektiva, na primer: Sta odredeni
podatak ili zaklju€ak govori o korisnikovoj situaciji, kako se doSlo do tih zaklju¢aka
i da li oni verno opisuju njegovu situaciju. Takode, korisnik treba da sagleda i
moguce uticaje odredenih zaklju¢aka na preduzimanje konkretnih aktivnosti, kao i
da aktivno u€estvuje u odredivanju prioriteta u skladu sa svojom zivotnom situ-
acijom, prihvatajuc¢i one prioritete koji su zasnovani na realnim pokazateljima, a ne

na iracionalnim uverenjima.
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> Pazljivo proceni do koje mere moze da usmerava korisnikovo razmisljanje i
razumevanje situacije, a da pritom ne preuzme odgovornost za donosenje odluka
umesto njega.

> Prilagodi proces kapacitetima korisnika da razume i aktivno ucestvuje u analizi
i sintezi podataka. Primera radi, stru¢ni radnik moze koristiti tabele i grafikone,
ukoliko korisnik poseduje predznanja o tome kako se ti alati koriste. Alterna-
tivno, stru¢ni radnik moze opisno, jednostavnim i razumljivim re€nikom, pribliziti
korisniku ceo proces, kako bi ga on razumeo i prihvatio.

> Posebnu paznju posveti donoSenju odluka o prioritetima. Strucni radnik treba
da pomogne korisniku da o njima promislja, podsticuci ga da razmotri razli€ite
aspekte problema, na primer: ,Koji problem vam se od onih o kojima smo razgov-
arali, €ini najvaznijim?”, ,Koji problem vam najvise otezava svakodnevni Zivot?”, ,Sta
biste prvo Zeleli da resite?”, ,Da li postoji neSto na ¢emu ne biste Zeleli sada da
radite, i ako postoji, koji su razlozi za to?".

Definisanje ciljeva na osnovu donetih zaklju¢aka i prioriteta

Sledeti korak je definisanje ciljeva u odnosu na usvojene zakljuCke o prioritetima. U
primeni mera socijalne uklju¢enosti struéni radnik sa korisnikom dogovara plan kako bi
se opsti cilj primene mera socijalne uklju¢enosti, na primer, uklju¢enost u trziste rada i
zaposljavanje, ostvario na nacin koji je specifican za svakog pojedinacnog korisnika. Nakon
sagledavanja specifi¢nih problema/uzroka korisnikove socijalne isklju¢enosti i definisanja
prioriteta, korisnik i stru¢ni radnik treba da definiSu ciljeve koji ¢e dovesti do otklanjanja
ili umanjenja tih problema. Ovi ciljevi su, u kontekstu stru¢nog rada sa korisnikom na
izradi plana pojedinacnih ciljeva, specifi€ni za svakog korisnika.

Prilikom definisanja ciljeva stru¢ni radnik se oslanja na ostvareno razumevanje zakljucaka
i prioriteta i podstiCe korisnika da zajedno s njim razmatra koju promenu zeli da ostvari
u odnosu na postojec¢e stanje socijalne isklju¢enosti. Stru¢ni radnik nastoji da olak§a
proces korisniku, sugeriSu¢i mu da je postavljanje ciljeva proces koji je promenljiv, da je
normalno da se ciljevi menjaju i da na to uti¢u kako odluke koje se sada donose, tako i
efekti koji se ostvaruju tokom realizacije aktivnosti, ali i moguée nepredvidene okolno-
sti do kojih moze do¢i, a na koje ni on ni stru¢ni radnik ne mogu uticati. RastereCivanje
korisnika od straha od greske znacajno je za dalji proces jer oslobada korisnika pritiska
da mora sve odmah uraditi na najbolji mogucéi nacin.

Struéni radnik treba da podrzi korisnika da definiSe ciljeve svojim reCima, §to jednos-
tavnije, i pritom usmerava korisnika da ciljeve uz pomo¢ stru¢nog radnika definise na
standardizovan nacin kog strucni radnik mora da se pridrzava tokom planiranja. Kroz proces
postavljanja ciljeva stru¢ni radnik prakti¢no poducava korisnika kako treba da postavlja
ciljeve u svakodnevnom zivotu i u odnosu na nove Zivotne situacije, §to je veliki resurs
za korisnika bez obzira na to u kom stepenu uspe da integriSe naCin postavljanja ciljeva.

Tokom definisanja ciljeva vazno je posti¢i to da korisnik veruje da postavljene ciljeve
moZe da ostvari. Korisnik treba da razume da ostvarenje ciljeva zavisi od njega u delu
aktivnosti koje je on preuzeo da realizuje, dok odgovornost za postizanje ciljeva imaju i
stru¢ni radnik i drugi akteri koji budu uklju¢eni u plan. Na taj nacin korisnik prepoznaje
svoje snage i razume da je postizanje potrebne promene rezultat i njegovog zalaganja,
ali i zalaganja drugih aktera jer je njegova situacija rezultat i druStvenih okolnosti, a ne
samo njegovih akcija. Stru¢ni radnik objasnjava korisniku da cilj treba da bude:
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> Specifican, §to zna€i da bude jasan, razumiljiv i prepoznatljiv u pogledu promena
kojima se tezi jer je to vazno za prepoznavanje cilja u vezi s kojim se angazuje i
onoga §to Zeli da postigne. ,Sta taéno Zelim da ostvarim?”;

> Merljiv, $to znacCi da moze da se prepozna da li je cilj postignut;

> Ostvariy, to jest, mozZe da se ostvari sa raspolozivim resursima, §to je vazno da bi
se cilj mogao prilagodavati, ili da se mogu prilagodavati aktivnosti ako

se cilj ne ostvari;

> Relevantan, to jest, predstavlja promenu koja se odnosi na konkretnu situaciju,
problem ili ponaSanje jer samo tako postavljen cilj omogucava da se preduzmu
namenske aktivnosti koje ¢e uticati na uzrok/problem koji Zeli da otkloni postavl-
janjem tog cilja;

> Vremenski odreden, §to znaci da je potrebno odrediti koliko je vremena potrebno
da se cilj ostvari kako bi se planirane aktivnosti blagovremeno
organizovale i sprovodile.

Definisanje ciljeva u okviru primene mera socijalne ukljucenosti koje za cilj imaju zaposlja-
vanje, ima odredene specifi€nosti, s obzirom na to da je uloga mera socijalne uklju¢enosti
u toj oblasti pre svega povezivanje korisnika sa Nacionalnom sluzbom za zapoSlja-
vanje, stvaranje uslova za uklju¢ivanje u aktivne mere zaposljavanja (na primer, kroz
obezbedivanje odredenih usluga brige o zavisnom ¢lanu porodice) i pruzanje podrske
korisniku da istraje u procesu zapo$ljavanja. To prakti€no znaci da se ciljevi za korisnika
definiSu u ve¢ delimi¢no zadatim okvirima mogucih aktivnosti, odnosno generalnih
rezultata koje te aktivnosti mogu ostvariti na planu osnazivanja korisnika, to je sustinski
suprotno pristupu planiranja gde se prvo definiSu ciljevi i ishodi, a zatim i aktivnosti. Ova
specifiEnost se mora imati u obzir u pripremi struénog radnika za planiranje sa korisnicima
u postupku primene mera socijalnog ukljucivanja.

Bez obzira na ova ogranicenja, ciljevi u planu podrske za konkretnog korisnika su uvek
primereni specificnoj situaciji korisnika, krajnje individualizovani i odgovaraju na specificno-
sti problema koji su konkretnog korisnika doveli u situaciju socijalne isklju¢enosti, u
zadatom okviru uticaja CSR u primeni mera socijalne uklju¢enosti.

Donosenje odluka o zeljenim ishodima

Nakon definisanja ciljeva neophodno je odrediti ishode. Ishodi se definiSu u skladu sa
postavljenim ciljevima i to tako §to se za identifikovane oblasti problema zbog kojih je
definisan cilj, odreduju pokazatelji koji ukazuju na to da li je postojeéi problem prevaziden,
odnosno smanjen, odnosno da li je potreba zadovoljena. Ishodi se definiSu istovetnom
metodologijom kao i ciljevi. Ocena ostvarenosti ishoda govori nam o stepenu ostvarenosti
cilja za koji su ishodi definisani. Jedan cilj moZe imati vise ishoda. Ako su planom podrske
predvidena tri pojedinacna cilja, za svaki cilj je potrebno definisati ishod iliishode. Ocena
ostvarenosti ishoda govori o ostvarenju pojedinacnih ciljeva, a ostvarenost pojedinacnih
ciljeva govori o ostvarenosti opsteg cilja, u ovom slucaju uklju¢ivanja u trzZiste rada i
zaposljavanje.

Veoma je vazno da stru¢ni radnik osnazi korisnika da razume vezu izmedu problema
svoje socijalne isklju¢enosti, ciljeva i ishoda. On ovo postize zajednickim radom na izradi
plana podrske, kao i kroz aktivnosti motivisanja, uspostavljanja poverenja, pojasnjavanjem,
edukativnim intervencijama i davanjem primera tokom planiranja.
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Odluéivanje Sta treba da se uradi da bi se dostigli postavljeni ciljevi

Nakon §to su definisani ciljevi i ishodi, neophodno je, zajedno sa korisnikom, utvrditi koje
aktivnosti treba preduzeti da bi se oni ostvarili. Stru¢ni radnik detaljno prezentuje korisniku
raspolozive opcije, uklju¢ujuéi informacije o uslovima, nacinu ukljucivanja, potencijalnim
benefitima, ali i ograniCenjima svake od opcija.

Kroz zajednicku diskusiju, stru¢ni radnik i korisnik razmatraju koje aktivnosti su najadek-
vatnije u odnosu na postavljene ciljeve, uzimajuci u obzir snage, potrebe i resurse korisnika
identifikovane tokom procesa procene. Stru¢ni radnik podsti¢e korisnika da aktivno
ucestvuje u ovom procesu, usmerava ga i pruza mu podrsku, ali ne namece resenja, veé
mu pomaze da sam istrazi i proceni razliCite opcije. KonaCan izbor aktivnosti treba da
bude rezultat zajednickog dogovora i usaglaSavanja izmedu stru¢nog radnika i korisnika.
Sledeci korak u definisanju aktivnosti je precizno odredivanje odgovornosti, vremenskog
okvira i mesta realizacije. Za svaku aktivnost se jasno definiSe ko je odgovoran za njeno
sprovodenie (korisnik, struéni radnik ili neka druga osoba/organizacija), u kom vremens-
kom periodu ¢e se aktivnost odvijati (rok za poc¢etak i zavretak, dinamika realizacije)
i gde Ce se ona realizovati (ukoliko je to primenjivo). Ove informacije se unose u plan
podrske, a odrednica ,mesto realizacije” se moZe navesti u poslednjoj koloni obrasca
plana, ukoliko je to relevantno.

Kako bi se stru¢nim radnicima donekle olak§ao proces planiranja aktivnosti i njihova
realizacija, u nastavku je dat pregled oblasti podr§ke sa predlozima konkretnih aktivnosti
koje su primerene potrebama korisnika u kontekstu primene mera socijalnog uklju€ivanja.
Ovaj pregled je samo polazni okvir i moze se dopunjavati i unapredivati u skladu sa
specificnostima lokalne zajednice i individualnim potrebama i kapacitetima korisnika.

Tabela 2: Oblasti podrske u kontekstu socijalnog ukljuéivanja za koje
je odgovoran centar za socijalni rad

Oblasti podrske Aktivnosti i intervencije

U nekim slu¢ajevima korisnik nije u moguénosti da se radno
angazuje zbog obaveza prema ostalim ¢lanovima porodice (deca,
stari, osobe sa invaliditetom). Aktivnosti koje se primenjuju
obuhvataju obezbedivanje dostupnih i pristupacnih usluga brige
o zavisnim ¢lanovima porodice, kao §to su vrti€i i produzeni

'Osnovne" boravak za decu ili obezbedivanje usluga socijalne zastite koje

informacije o

korisniku pruzaju podrsku za starije osobe i osobe sa invaliditetom, kao
§to su personalna asistencija, li¢ni pratilac, pomo¢ u kuéi, dnevni
boravci za decu i odrasle. Ove usluge omogucavaju slobodno
vreme korisniku kako bi imao na raspolaganju vreme za radno
angazovanje.Takode se mogu organizovati razlicite usluge podrske
koje obezbeduju pomo¢ u vodenju domacinstva i brigu o porodici.
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Opismenjavanje
i funkcionalno
oshovno
obrazovanje

Vestine — soci-
jalneiza
zaposljavanje

Finansijska
pismenost

Liéni razvoji
emocionalna
stabilnost

Zdravlje

Socijalne relacije
iucesée

Podrska za uklju¢ivanje u programe funkcionalnog osnovnog
obrazovanja i opismenjavanja za odrasle kako bi se povecao
nivo obrazovanja i osnovnih vestina korisnika. Ovo je klju€no za
socijalnu uklju¢enost korisnika NSP bez zavr§ene osnovne skole.
Strucni radnik pre svega treba da motiviSe korisnika i bude mu
podrska tokom procesa opismenjavanja (direktno uklju¢ivanje
u dodatno obrazovanje za sticanje vestina za zapo§ljavanje je u
nadleznosti Nacionalne sluzbe za zaposljavanje).

Unapredenje vestina pismenosti, visejezicnost, matematicka i
digitalna pismenost, licne i socijalne vestine, gradanske kompe-
tencije, vestine za preduzetnistvo itd.

Edukacije o upravljanju licnim i porodiénim budzetom, §tednji,
zaduzivanju i finansijskom planiranju.

Upucivanje na individualno i grupno savetovanje i psihoterapiju
radi oCuvanja i unapredenja mentalnog zdravlja i emocionalne
stabilnosti, ukljuCivanje u programe osnazivanja, koji pomazu
korisnicima da prevazidu emocionalne i psiholoske barijere,
povectaju samopouzdanje i unaprede socijalne vestine. Strucni
radnik moze samostalno da organizuje grupe podrske kako bi se
korisnicima omogucila razmena iskustava i uCenje iz pozitivnih
iskustava drugih, organizuje socio-edukativne radionice za
unapredenje kritickog misljenja, konstruktivhog reSavanja
konflikata, jacanje samopouzdanija, razvoj vestina suocavanja
sa stresom i drugo.

Obezbedivanje pristupa osnovnim zdravstvenim uslugama i
preventivnim pregledima i edukacija o zdravim Zivotnim stilovima;
motivacija korisnika za brigu o sopstvenom zdravlju; ukazivanje
na znacaj zdravih stilova Zivota; organizovanje radionica i grupnih
sesija za edukaciju o zna¢aju zdravih stilova Zivota, ishrane i fizicke
aktivnosti; podrska u ostvarivanju prava u domenu zdravstvene
zastite; podrska kroz savetodavno usmeravanje u suocavanju sa
problemima mentalnog zdravlja; obezbedivanje pristupa grupnim
programima za mentalno zdravlje.

Podsticanje u¢esca u lokalnim inicijativama, volontiranju i drust-
venim aktivnostima u cilju izgradnje navika, jaCanja drustvene
kohezije i smanjenja socijalne izolacije; sticanje radnog iskustva,
radnih navika i razvoj mreza u zajednici.
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Obezbedivanje pristupacnog i adekvatnog stanovanja, kao i
podrske za stanovanje, s obzirom na to da su adekvatni uslovi

Stanovanje stanovanja klju¢ni kako bi korisnici nov€ane socijalne pomo¢i
mogli da se fokusiraju na druge aspekte socijalne inkluzije.
Pruzanje pravnih usluga bez naknade za osobe koje nisu u

Ostvarivanje mogucnosti da ih plate. Ovo ukljuCuje pomo¢ u sastavljanju

prava pravnih dokumenata i zastupanje pred institucijama, §to pomaze

korisnicima da ostvare svoja prava i prevazidu pravne prepreke.

ViSe o podelama odgovornosti izmedu razli€itih aktera mozete naci u publikaciji PARTNER-
STVOM DO SOCIJALNE UKLJUCENOSTI — Vodi& za primenu mera radne aktivacije korisnika
novéane socijalne pomo¢i na lokalnom nivou, koju je razvio Populacioni fond UN (UNFPA)
u Srbiji, u saradnji sa Centrom za istrazivanje i razvoj drustva IDEAS.

5.4.2.Implementacija plana

Faza implementacije, odnosno faza akcije, faza je u kojoj se postavljeni ciljevi pretvaraju
u konkretne akcije i aktivnosti koje vode ka reSavanju problemati¢nih oblasti za socijal-
no ukljucivanje.

Faza obuhvata sledece podfaze postupka implementacije.

>

Sprovodenje aktivnosti. U ovoj fazi strucni radnik i korisnik preuzimaju razlicite
delove identifikovanih zadataka. Na primer, stru¢ni radnik moZze biti zaduzen za
pronalazenje moguénosti za sticanje radnih navika za korisnika, dok korisnik treba
da se pridrzava utvrdene dinamike i redovno odlazi na ugovoren posao.

Praéenje. Struc¢ni radnik kontinuirano prati napredak korisnika kroz redovne
sastanke, izveStaje i neposredne razgovore. Ovaj proces ukljuCuje pracenje prom-
ena kod korisnika, prepoznavanje prepreka koje ometaju postizanje ciljeva i brzo
reagovanje na te prepreke.

Izvestavanje. Korisnik redovno izveStava stru¢nog radnika o svojim aktivnostima,
postignu¢ima i problemima koji se pojavljuju tokom sprovodenja planiranih aktiv-
nosti. Stru€ni radnik koristi te informacije za procenu napretka i prilagodavanje
plana, ako je potrebno.

Evaluacija efikasnosti plana. Za vreme trajanja implementacije redovno se pro-
cenjuje efikasnost preduzetih akcija u postizanju ciljeva, prema planu evaluacije u
planu podrske. Ova procena uklju€uje analizu rezultata u odnosu na postavljene
ciljeve, kao i identifikaciju novih potreba ili problema koji se mogu pojaviti tokom
implementacije. Na osnovu procene postignu€a plan intervencija se moze prilago-
diti kako bi bio efikasniji. Stru€ni radnik i korisnik zajedni¢ki odlu€uju o potrebnim

promenama u aktivnostima, ciljevima ili resursima.

Podrska i osnazivanje. Struc¢ni radnik pruza stalnu podrsku korisniku kroz saveto-
vanje, edukaciju i motivaciju. Osnazivanje korisnika za preuzimanje inicijative i
odgovornosti za sopstvene akcije i promene.
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> Komunikacija i koordinacija sa korisnikom. Organizuju se redovni sastanci
izmedu struénog radnika i korisnika kako bi se diskutovalo o napretku, preprekama
i potrebama za podrskom. Ovi sastanci pruzaju priliku za otvorenu komunikaciju i

reSavanje eventualnih problema.

> Koordinacija sa drugim uslugama. Strucni radnik koordinira sa drugim relevant-
nim sluzbama i organizacijama kako bi korisniku osigurao sveobuhvatnu podrsku.
Ovo moze uklju€ivati saradnju sa zdravstvenim ustanovama, Skolama, centrima za

obuku, nevladinim organizacijama i drugim relevantnim akterima.

Odgovornost za implemntaciju pojedinih aktivnosti ve¢ je definisana planom aktivacije.
U procesu implementacije stru¢ni radnik vodi raCuna o odgovornoj realizaciji preuzetih
aktivnosti svih aktera uklju¢enih u plan, uklju¢ujuéii realizaciju aktivnosti od strane samog
korisnika, koja je klju€na za postizanje Zeljenih ciljeva.

5.5. Evaluacija i pracenje

Faza evaluacije podrazumeva analizu rezultata postignutih tokom faze implementacije
u odnosu na postavljene ciljeve, odnosno procenu koliko su korisnik i stru¢ni radnik,
kao i drugi akteri uklju€eni u implementaciju plana bili uspesni u sprovodenju planiranih
aktivnosti. U ovoj fazi struc¢ni radnik:

> Prikuplja povratne informacije o uspesnosti ispunjenja postavljenih ciljeva od
korisnika i drugih aktera koji su bili uklju€eni u realizaciju plana;

> Zajedno sa korisnikom donosi odluku o nastavku saradnje, koja se moze odvijati u

dva pravca:

® Nastavak rada/prilagodavanje plana. Na osnovu rezultata evalu-
acije, plan moze biti prilagoden kako bi se bolje zadovoljile preo-
stale potrebe korisnika;

® ZavrSetak rada. Razvijanje plana za odrzavanje postignutih rezu-
Itata kako bi se osiguralo da korisnik ostane na dobrom putu i
nakon zavrSetka aktivne intervencije. Ovo moZe ukljucivati
redovne provere, dodatne resurse ili upuéivanje na druge usluge.

5.5.1. Pokazatelji efekata plana podrske

Podrska korisnicima NSP u socijalnom ukljuCivanju predstavlja sustinski uslugu koju
obezbeduje CSR. Da bi ova usluga bila kvalitetna, ona treba da ostvari pozitivane efekte
na zivot korisnika. Kroz evaluaciju implementacije plana merimo uspes$nost i ostvarenost
planiranih efekata. Za to je neophodno da stru¢ni radnik definise indikatore ili pokazatelje
ostvarenosti na nivou planiranih ishoda u planu podrske. Indikatori se definiSu zajedno
sa korisnikom.

Koristan instrument za ocenu ispunjenosti planiranih ishoda je tabela za evaluaciju, koja
je data u Prilogu 2. Za svaki ishod u tabeli ostavljen je prostor za definsianje pokazatelja/
indikatora (moze se definisati jedan ili vise indikatora). Treba nastojati da se indikatori
definisu §to jednostavnije i da budu lako uogljivi i razumljivi korisniku. Uce§¢ée koisnika je
od velikog znaCaja s obzirom na to da obezbeduje ostvarivost i realnost kako u postavl-
janju ciljeva i definisanju ishoda, tako i u definisanju pokazatelja. Na osnovu ispunjenosti
ishoda odreduje se stepen ostvarenosti ciljeva, za Sta takode postoji odgovarajuci prostor

u predlozenoj tabeli. 5 §
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5.5.2. Praenje implementacije plana

Tokom implementacije neophodno je pratiti da li se planirane aktivnosti realizuju onako
kako je planirano ili ne, te da li se javljaju nove, nepredvidene okolnosti koje mogu ugoziti
ili pospesiti implementaciju plana i ostvarivanje ciljeva. Pracenje ili monitoring je potrebno
vrSiti redovno, u skladu sa pisanim ili nepisanim planom monitoringa, a u okviru perioda koji
je predviden za evaluaciju plana. Dinamiku monitoringa odreduje struc¢ni radnik u skladu
sa osobenostima postupka, kao i uzimajuéi u obzir prirodu i broj planiranih aktivnosti, te
uCestalost realizacije aktivnosti. Monitoring obezbeduje blagovremeno uocavanje rizika,
kao i uoCavanje razlika izmedu planiranih i realizovanih aktivnosti. Podaci monitoringa
znacCajni su za evaluaciju uspesnosti implementacije plana. Monitoringom se takode
proverava uspeSnost koordinacije s obzirom na to da u implementaciji uCestvuje veci
broj aktera, a plan podrske je jedan od mehanizama koordinacije u radu sa konkretnim
korisnikom.
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O6 Motivisanje korisnika
za socijalno
ukljucivanje

Motivacija je osnovna pokretacka snaga za preduzimanje akcija za postizanje promene.
Ona je pod snaznim uticajem interpersonalnih odnosa. U primeni motivacije kao metoda
rada u socijalnom radu odnos stru¢nog radnika i korisnika jedan je od klju¢nih agenasa
promene, te je neophodno da stru¢ni radnik razvija saradni¢ki odnos sa korisnikom.
Motivisanje korisnika je metod usmeren na korisnika i podrazumeva empatiju, bezuslovno
pozitivno prihvatanje i saradnic¢ki, uskladeni i autenti¢ni nastup stru¢nog radnika. Motiv-
isanje korisnika za socijalno uklju¢ivanje je jedan od osnovnih metoda rada tokom
celokupne podrske korisniku u primeni mera socijalnog uklju€ivanja, od prvog kontakta
sa korisnikom do prestanka rada.

Metod motivisanja korisnika je moc¢an alat za postizanje angazovanja korisnika NSP u
uklju€ivanju u mere aktivne politike zapo$ljavanja, posebno kod onih koji su dugotrajno
u sistemu i ispoljavaju otpor ili ambivalentnost prema promeni. Kori§¢enje motivisanja
u prvim kontaktima sa korisnikom je posebno vazno (u fazi informisanja i uspostavljanja
poverenja) s obzirom na to da rezultira prihvatanjem saradnje i vodi daljem zalaganju
na unapredenju sopstvene Zivotne situacije. Samo motivisan korisnik moZe uloziti svoje
snage i resurse i aktivno raditi na prevazilazenju svoje nepovoljne zZivotne situacije.

Kako bi se na najbolji mogucéi nacin ostvarilo motivisanje korisnika za uklju¢ivanje u mere
socijalne uklju¢enosti, neophodno je da stru¢ni radnik na osnovnom nivou poznaje neke
aspekte motivacije koji su zna€ajni za postizanje uspeha u motivisanju korisnika. Za
potrebe ovog priru¢nika izdvojili smo razumevanje komponenti motivacije, §to ukljucuje
spremnost za promenu i poznavanje podsticaja motivacije.

6.1. Razumevanje motivacija i faza
spremnosti za promenu

Motivisanje korisnika zasnovano je na razumevanju znaCaja motivacije za ljudsko pona$anje,
posebno za preduzimanje akcija kako bi se ostvarili neki Zeljeni rezultati. Postoje brojne
teorije motivacije: teorija motivacije Abrahama Maslova, teorija postignuéa, teorija
unutrasnje i spoljasnje motivacije, kao i brojne druge teorije. Sve se one slazu da, najSire
posmatrano, motivacija predstavlja teorijski konstrukt koji se koristi za objasnjenje
ljudskog ponasanja i da je ona osnovni pokretac ljudskog ponasanja. Stoga je povecanje
motivisanosti korisnika NSP za uklju€ivanje u mere socijalne uklju€enosti, kao i u aktivne
mere zaposljavanja, klju¢an segment rada stru€nih radnika u CSR. Posebno je znaCajno da
stru¢ni radnik prepozna napredovanje u motivaciji korinsika za promenu, kako bi mogao
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da aktivnosti i intervencije prilagodi trenutnima karakteristikama motivacije.

Za stru¢nog radnika je posebno vazno da prepozna i adekvatno prilagodi pristup rada
spremnosti korisnika za promenu, kao i da prepozna podsticaje za motivaciju kod korisnika
s kojima radi na socijalnom uklju¢ivanju.

Kod motivisanja korisnika NSP za socijalno ukljucivanje neophodno je utvrditi Sta sve
moze biti motivacioni podsticaj koji korisnika pokre€e da preduzme aktivne korake ka
pozitivinim promenama u svom Zivotu. U skladu sa teorijama motivacije, motivi za promenu
mogu biti unutradnji i spoljasnji. Unutrasnji podsticaji obuhvataju:

> Li€ne ciljeve i ambicije. Individualni ciljevi, snovi i ambicije mogu biti snazan moti-
vacioni faktor. Kada korisnici imaju jasno definisane ciljeve, kao §to su pronalazenje
posla, sticanje obrazovanja ili poboljSanje Zivotnih uslova, veca je verovatnoca da

Ce se angazovati u aktivnostima koje vode ka tim ciljevima.

> Samopouzdanje i samopostovanje. Nivo samopouzdanja i samopostovanja utice
na sposobnost pojedinca da veruje u svoje mogucénosti da postigne pozitivhe
promene. Visok nivo samopouzdanja Cesto dovodi do ve€eg angazmana i sprem-
nosti na rizike.

> Zdravstveno stanje. Fizicko i mentalno zdravlje igraju kljuénu ulogu u motivaciji.
Dobro zdravlje omogucava ve€u energiju i kapacitet za aktivnost, dok zdravstveni
problemi mogu biti prepreka.

> Porodi¢nu podrska i odnose. Prisustvo podr§ke porodice i bliskih prijatelja moze
znacajno povecati motivaciju. Pozitivni odnosi pruzaju emocionalnu podrsku i
osecaj sigurnosti, §to je klju€no za preduzimanje koraka ka promeni.

> Psiholoske i emocionalne faktore. Stres, anksioznost, depresija i druge emociona-
Ine teSko€e mogu negativno uticati na motivaciju. S druge strane, osecaj postig-
nuca i zadovoljstva moze podstaci dodatne napore ka promeni.

Spoljasniji podsticaji obuhvataju:

> Vladine politike i programe. Aktivacione politike, kao §to su programi obuke,
finansijski podsticaiji, subvencije za zaposljavanje i socijalne sluzbe, mogu znac¢ajno
motivisati korisnike da se uklju¢e u radne aktivnosti i obuke.

> Dostupnost resursa. Pristup obrazovanju, zdravstvenim uslugama, savetovali§tima
i socijalnoj podrs&ci igra klju€nu ulogu. Kada su ovi resursi lako dostupni, korisnici
su motivisaniji da ih koriste za unapredenje svog zivota.

> Ekonomiju i trziSte rada. Ekonomija i stanje trziSta rada utiCu na dostupnost
poslova i moguénosti zaposljavanja. Stabilna ekonomija i dinamicno trziSte rada

povectavaju Sanse za zapo$ljavanje i time motiviSu korisnike.

> Pravne i regulatorne mere. Zakoni i regulative koje podrzavaju socijalnu inkluziju
i zapoSljavanje socijalno isklju€enih grupa mogu stvoriti povoljno okruzenje za
promene.
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> Socijalno i kulturno okruzenje. Kulturne norme, vrednosti i o¢ekivanja zajednice
mogu uticati na motivaciju. Podrzavajuce socijalno okruzenje koje vrednuje rad i

obrazovanje moze poveéati motivaciju za promenu.

> Aktivnosti u zajednici. UkljuCivanje korisnika u aktivnosti zajednice, kao §to su
volontiranje ili u¢estvovanje u lokalnim dogadajima, moze povecati osecaj pripad-

nosti i motivisati ih za dalji angazman.

> Medije i informisanje. Pristup informacijama kroz medije, internet i druge izvore
moze povecati svest o dostupnim mogucénostima i podstaci korisnike da pre-
duzmu korake ka promeni.

Svaki pojedinac raspolaze razlicitim kapacitetima za li€nu promenu i promenu postojecih
Zivotnih okolnosti, koji se mogu menjati tokom vremena. Promena moze biti zastrasujuéa
i pojedinac moze Ciniti sve da je izbegne, sve dok je zivot ne nametne kao neminovnost.
Strah od promene je normalna pojava, zasnovana na tome §to u promeni ne mozemo
predvideti ishode, a po svojoj prirodi Covek je usmeren na izbegavanje neizvesnosti.
Kod korisnika NSP spremnost na promenu, posebno u domenu egzistencije i socijalne
uklju€enosti, Cesto je ograni€ena napred navedenim rizicima, barijerama i izazovima s
kojima se susre¢u usled socijalne isklju¢enosti.

Spremnost na promenu ima nekoliko faza, koje stru¢ni radnik treba da zna, prepozna i
njihovim karakteristikama prilagodi svoje intervencije u procesu motivisanja kako bi na
najpovoljniji nacin postepeno unapredivao motivaciju za promenu.

Osnovne faze spremnosti na promenu:

> Prekontemplacija, kada korisnik nije spreman da razmi$lja o promeni;

> Kontemplacija, kada tek poc€inje da razmatra moguénost promene, §to je istovre-
meno i faza dubljeg angazovanja stru¢nog radnika;

> Priprema, kada korisnik razmislja o tome na koji nacin moze da ostvari promene i
kada se najcesce ukljucuje u rad sa stru¢nim radnikom na proceni i razvoju plana;

> Akcija, kada je korisnik aktivno uklju¢en u mere podrske i kada tezi promeni;
> Odrzavanje, kada korisnik radi na tome da o€uva promenu koja je postignuta;

> Recikliranje, kada osoba moze da se vrati u prethodne faze promene ili moze da

ostane bez posla i ponovo postane korisnik nov€ane socijalne pomoc¢i.

Bez obzira na tehnike motivacije koje stru¢ni radnik kasnije koristi, ukoliko korisnik nema
motivaciju za promenu, prvi korak je da stru€ni radnik sa korisnikom istrazi moguce faktore
motivacije, kao i da proba da sa korisnikom definiSe pozitivna o€ekivanja od buduéno-
sti — gde bi sebe i svoju porodicu korisnik Zeleo da vidi u buduénosti. Nakon toga, da bi
se smanijio otpor, stru¢ni radnik korisniku treba da objasni da bez spremnosti da nesto
promeni ne moze ocekivati drugacije ishode u svom Zivotu. Kada se stvori odredena
spremnost za promenu, kako bi podstakao korisnika, stru¢ni radnik treba da usmerava
korisnika na preduzimanje konkretnih akcija za unapredenje svog polozaja, upoznajuci ga
sa vaznim aspektima i fazama promene. U nastavku teksta prikazani su razli€iti pristupi
koje stru¢ni radnici mogu da koriste o motivisanju korisnika.
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6.2.Pristupi intervencije
u motivisanju korisnika

Prilikom motivisanja korisnika stru¢ni radnik moze primenijivati razli¢ite pristupe motiv-
isanju, koji su usmereni na razliCite aspekte motivacije. Njihova primena zavisi¢e od procene
napredovanja u motivisanosti i komponenti motivacije. Osnovni pristupi motivisanju:

> Osnazivanje i pove¢anje samopouzdanja. Motivacija €esto dolazi kroz osnazivanje
korisnika. To moze ukljucivati programe edukacije, obuke i mentorstva kako bi se
poboljsale vestine i kompetencije pojedinca. Kada se ose¢aju kompetentnijim i
spremnijim za trziste rada, povefava se njihova Zelja za aktivnim angazovanjem.

> Promena percepcije i stavova. Neki korisnici NSP mogu imati negativne stavove
prema radu ili osecati nesigurnost i strah od gubitka sigurnosti koju im pruza
socijalna pomoé¢. Rad sa psiholozima i savetnicima mozZe pomoc¢i u promeni ovih
stavova, jaCanju radnih navika i razvijanju pozitivnijeg pogleda na sopstvenu
buduénost i mogucnosti.

> Podrska u balansiranju obaveza. Mnogi korisnici NSP imaju dodatne porodi¢ne
obaveze, kao §to je briga o deci ili starijim ¢lanovima porodice. Motivacija za
aktivaciju moze ukljucivati i obezbedivanje usluga kao §to su decji vrtici, fleksibilni
radni aranZmani ili pristup zdravstvenim i socijalnim uslugama kako bi im se
olakSao prelaz u aktivni radni status.

> Finansijski podsticaji. Jedan od nac¢ina da se korisnici NSP motiviSu, jeste
uvodenje dodatnih finansijskih podsticaja. Na primer, odredeni programi mogu
nuditi dodatnu pomo¢ ili subvencije za one koji se zaposle ili u¢estvuju u obukama
i programima za zaposSljavanje, ili omoguciti fleksibilne aranzmane materijalne
podrske odredeno vreme nakon zapoSljavanja. Tako korisnici mogu videti konk-
retnu korist od aktivacije i uklju¢ivanja u rad.

> Drustvena odgovornost i doprinos zajednici. Motivacija moze dolaziti i kroz
naglaSavanje vrednosti drustvenog doprinosa i uloge koju korisnici mogu imati u
svojoj zajednici. Programi koji uklju€uju volontiranje, rad u lokalnim zajednicama ili
privremene angazmane mogu pomoci da korisnici doZive li¢ni i druStveni znacaj
aktivnog angazovanja.

> Kontinuirana podrska i pracenje. Vazno je da se korisnicima pruzi kontinuirana
podrska, ¢ak i nakon §to nadu posao. To moze ukljucivati savetovanje, pomo¢ u
slu¢aju poteskoca na poslu ili dodatne obuke. Na taj nacin korisnici ose¢aju da
nisu prepusteni sami sebi i da imaju podr§ku dok se prilagodavaju novim uslovima
rada.

Motivisanje korisnika za promenu moze se ostvariti putem pojedinac¢nih intervencija koje
stru¢ni radnik koristi kako bi podrzao korisnika da prepozna i utvrdi svoje snage i razvije
samoefikasnost. Primenjuju se kao opSte odlike motivacionog pristupa u svim situacijama
koje strucni radnik prepozna kao prilike za osnaZivanje i jacanje motivisanosti korisnika.
Specificnost primene ovih intervencija ogleda se u njihovom povezivanju s kontekstom
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socijalnog ukljuCivanja. Na primer, postavljanje pitanja o proslim uspesima, vodenje
Jkreativnih intervjua”, koji korisnika podsti¢u da pric¢a o situacijama kada se ose¢ao
snaznim i kompetentnim, te zajedniCka izrada liste korisnikovih snaga za zapoSljavanje,
neke su od njih. Zajednicko svim intervencijama je da stavljaju naglasak na pozitivho
iskustvo i kapacitet za prevazilaZenje kriza, S§to kod korisnika moze probuditi motivaciju
da se uklju¢i u socijalno uklju¢ivanje i dalje mere podrske. U nastavku teksta detaljnije
€e biti opisana tehnika motivacionog intervjua i pristupa zasnovanog na snagama.

6.2.1. Motivacioni intervju

Jedna od konkretnih metoda rada narocito znaCajna za informisanje i kada se korisnik
nalazi u fazi ambivalentnosti, jeste motivacioni intervju. Motivacioni intervju je saradnicki,
na korisnika usmeren pristup, koji ima za cilj da istrazi i osnazi unutrasnju motivaciju
korisnika za promenu. Za razliku od tradicionalnih savetodavnih pristupa, gde stru¢njak
Cesto preuzima ulogu onoga ko daje savete i reSava probleme, u motivacionom interv-
juu struc¢ni radnik je podrska i vodi¢ koji pomaze korisniku da sam istraZi svoje dileme,
prepozna sopstvene snage i resurse i donese odluku o promeni.

Ovaj pristup se temelji na partnerskom odnosu, uzajamnom postovanju i uvazavanju
autonomije korisnika. Klju¢ni principi motivacionog intervjua su:

> Empatija. Stru¢ni radnik se trudi da saoseca sa korisnikom i razume njegovu pers-
pektivu, bez osudivanja ili kritikovanja. To stvara atmosferu poverenja i prihvatanja,

koja je neophodna za otvoren razgovor o promeni.

> Razvijanje diskrepance. Kroz pazljivo usmeravan razgovor stru¢ni radnik pomaze
korisniku da osvesti razliku izmedu trenutnog ponasanja i svojih zelja i ciljeva.
Uocavanje tog nesklada moze biti snazan pokretac za promenu.

> NoSenje sa otporom. Otpor prema promeni je normalna i ocekivana pojava.
Umesto da se sukobljava sa otporom, stru¢ni radnik ga prihvata kao priliku da
bolje razume korisnikove brige i nedoumice. Otpor se ne tumaci kao problem
korisnika, ve¢ kao signal za promenu strategije u radu i priliku za produbljivanje
odnosa.

> Podrska samoefikasnosti. Verovanje u sopstvenu sposobnost da se ostvari prom-
ena (samoefikasnost) kljuéni je faktor uspeha. Stru¢ni radnik aktivno radi na
jacanju korisnikovog samopouzdanja, prepoznavanju njegovih snaga i afirmaciji
pozitivnih koraka.

Otpor prema promeni je prirodna i o¢ekivana reakcija, narocito kod korisnika NSP koji
su se suocili sa dugotrajnom nezaposlenoscu, siromastvom i socijalnom isklju¢enoscu.
Prepoznavanje i adekvatno reagovanje na otpor klju¢ni su za uspeh motivacionog intervjua
i osnazivanje korisnika za promenu. Kljuéne tehnike za konstruktivan odgovor na otpor:

> Reflektovanje predstavlja ponavljanje ili parafraziranje onoga $to je korisnik rekao,
uz uvaZzavanje njegovih oseéanja, Sto pokazuje da pazljivo sluSamo i razumemo

korisnika, bez osudivanja ili nametanja reSenja.

Korisnik: ,Lako je vama da priCate, vi ne znate kako je to kad nema$ posao godinama i
kad te niko ne¢e.”
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Struéni radnik: ,Cujem da ste razo&arani i da vam se &ini da ja ne mogu da razumem
va$u situaciju jer imam posao.”

> Refrejming (promena okvira) predstavlja preoblikovanje korisnikove izjave,
stavljajuci je u novi kontekst ili nude¢i drugaciju perspektivu. Cilj je da se korisniku
pomogne da sagleda situaciju iz drugog ugla, uoCi nove moguénosti ili prepozna
sopstvene snage.

Korisnik: ,Prestar sam da bih se menjao, nema od mene nista.”
Struéni radnik: ,Vase godine nose i bogato zZivotno iskustvo, koje moze biti prednost u
nekim poslovima. Mozda je vreme da razmislite o tome kako to iskustvo mozete iskoristiti.”

> Saglasavanje sa negativnim aspektima promene znaéi priznavanje i validaciju
korisnikovih argumenata protiv promene, bez pokusaja da se oni ospore. Ovo
moZze delovati kontraintuitivno, ali Cesto dovodi do toga da korisnik sam poc¢ne da
iznosi argumente u korist promene.

Korisnik: ,Znam da bi trebalo da trazim posao, ali Sta ako me opet odbiju? Samo €u se
jos viSe razocarati.”

Strucni radnik: ,Razumem vas, postoji rizik od neuspeha i to moze biti obeshrabrujuce.
Niko ne voli da bude odbijen.”

> Isticanje licnog izbora i autonomije podrazumeva naglasavanje da je kona¢na
odluka o promeni na korisniku, €ime se osnazuje njegov osecaj kontrole i odgovo-
rnosti.

Struéni radnik: ,Naravno, vi najbolje poznajete sebe i svoju situaciju. Ja sam tu da vam
pomognem da istrazite razliCite opcije i donesete odluku koja je najbolja za vas. Na vama
je da odlucite da li Zelite da krenete putem promene i kojim tempom.”

> Promena fokusa se primenjuje ukoliko se razgovor zaglavi u otporu i ne vodi
napred. Tada je korisno preusmeriti paznju na neku drugu temu koja je relevantna
za korisnika, a u kojoj postoji ve€a spremnost za saradnju.

Korisnik uporno odbija sve predloge za obuku, insistiraju¢i da ,nema Sanse” da se
prekvalifikuje. Stru¢ni radnik: ,U redu, hajde da ostavimo obuke za sada po strani. Recite
mi, §ta vam inage pric¢injava zadovoljstvo u zivotu? Cime biste voleli da se bavite kada
biste imali sve moguénosti?”

Vazno je zapamtiti:

Otpor nije znak neuspeha, veé sastavni deo procesa promene;
Strpljenje, empatija i upornost su kljuéni u radu sa otporom;

Cilj nije slomiti otpor, ve¢ ga razumeti i transformisati u motivaciju za promenu;

vV V V V

Tehnike treba koristiti fleksibilno, prilagodavajuti ih individualnim potrebama i

reakcijama korisnika.
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Motivacioni intervju nije skup striktnih pravila, ve¢ fleksibilan pristup koji se prilagodava
individualnim potrebama korisnika. Ipak, mogu se izdvojiti neke od klju¢nih tehnika:

> Otvorena pitanja. Umesto zatvorenih pitanja, koja sugerisu kratke odgovore (da/
ne), koriste se otvorena pitanja, koja podsti¢u korisnika da se izrazi svojim re¢ima
i detaljnije opi$e svoje misli i oseéanja. Primeri: ,Sta vam je najvaznije u Zivotu?”,
,Kako biste Zeleli da vasa situacija izgleda za godinu dana?”, ,Sta vas spregava da
krenete ka tom cilju?”.

> Aktivno slusanje i reflektovanje. Struc¢ni radnik pazljivo slusa, verbalno i never-
balno pokazuje da prati i razume korisnika, a zatim svojim re¢ima reflektuje ono
§to je Euo. Refleksija moze biti jednostavna (ponavljanje ili blago parafraziranje),
moZe se fokusirati na osecanja (,Cini mi se da ste tuzni kada govorite o tome.”)
ili moze biti dvostrana, kada se isti¢e ambivalentnost korisnika (,S jedne strane,
Zelite da se zaposlite, a sa druge, plaSite se da neCete uspeti da uskladite posao
sa obavezama kod kuce.”).

> Afirmacije. Pohvale i ohrabrenja za sve pozitivne korake, iskazane snage, resurse
i vrednosti korisnika. Primer: ,Zaista se divim va$oj istrajnosti. Uprkos svim

teSkocama niste odustali od trazenja posla.”

> Sumiranje. Povremeno sazimanje razgovora kako bi se proverilo razumevanje,
naglasili klju¢ni momenti i olak§ao prelazak na slede¢u temu. Primer: ,Ako sam vas
dobro razumeo, do sada smo razgovarali o vasoj Zelji da se osamostalite, pre-
prekama na koje nailazite i podrici koju dobijate od porodice. Sta biste jos Zeleli
da dodate?".

> lzazivanje izjava o promeni. To su tehnike usmerene na podsticanje korisnika
da sam iznosi argumente u korist promene. Na primer, pitanja o tome Sta bi bila
dobra stvar u vezi sa promenom, Sta ga brine u trenutnoj situaciji, $ta bi zeleo da
promeni u narednom periodu, kako mu promenu uciniti lakSom.

Motivacioni intervju se oslanja na teorijski model promene i predstavlja podrsku

korisnicima u napredovanju kroz faze promene. Promena se sastoji od nekoliko faza, koje

se u prakti€énom radu €esto prepli¢u u zavisnosti od iskazane promenljive spremnosti

korisnika za saradnju sa stru¢nim radnikom i ukljuc¢ivanje u process promena. Osnovne

faze motivacionog intervjua su:

> lIzgradnja odnosa. PoCetna faza u kojoj se uspostavlja odnos poverenja i saradnje.

> Fokusiranje. Zajednicko definisanje oblasti za rad i zZeljenih ciljeva.

> lzazivanje (evociranje). Podsticanje korisnika da istrazi i verbalizuje sopstvene
razloge za promenu i protiv nje.

> Planiranje. Zajednic¢ko definisanje konkretnih koraka za ostvarenje ciljeva, kada
korisnik iskaze spremnost za promenu.

Motivacioni intervju je partnerski proces koji, uz primenu specificnih tehnika i principa,
osnazuje korisnike NSP i pomaze im da prepoznaju sopstvene kapacitete za promenu.
Kroz ovaj pristup stru¢ni radnici u CSR mogu znacajno doprineti prevazilazenju izazova
socijalne iskljuCenosti i uspeSnoj integraciji korisnika u trziste rada. Kroz afirmaciju,
empatiju i fokus na resurse i pozitivne aspekte stru¢ni radnik motiviSe korisnika da
prepozna sopstvenu snagu, prevazide otpore i napravi pozitivhe promene u svom zZivotu.
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6.2.2 Pristup zasnovan na snagama

Kako bi se korisnici NSP motivisali da se uklju¢e u mere socijalne uklju¢enosti, jedan od
klju€nih principa u radu je usredsredenost na njihove snage, talente i resurse, umesto
na njihove slabosti i probleme. Ovaka pristup, poznat i kao pristup zasnovan na snagama
(strengths-based approach), polazi od pretpostavke da svaki pojedinac, porodica ili
zajednica raspolaze odredenim vestinama, kvalitetima i kapacitetima koji mogu biti
osnova za promenu i razvoj. Umesto da se u srediste stavljaju nedostaci, stru¢ni radnik
nastoji da identifikuje i afirmiSe sve ono $to korisniku ve¢ ide dobro, §to ga je u proSlosti
¢inilo otpornim i sposobnim da prevazide razne izazove, kao i sve §to on i njegova okolina
mogu ponuditi u buduénosti. U prakti€énom radu sa korisnicima NSP pristup zasnovan
na snagama podrazumeva partnerski odnos izmedu stru¢nog radnika i korisnika, gde se
korisnik prepoznaje kao ekspert za sopstveni Zivot, a stru¢ni radnik ima ulogu fasilitatora,
katalizatora promene i advokata. Proces zapocCinje zajedni¢kim istraZivanjem i mapiran-
jem snaga, kako onih internalizovanih (vestine, znanja, pozitivna iskustva, licne osobine),
tako i eksternih (socijalna podrska, resursi u zajednici). Fokus intervencija nije na pukom
reSavanju problema, ve¢ na osnazivanju korisnika da preuzme kontrolu nad sopstvenim
zivotom, razvije oseCaj samoefikasnosti i izgradi strategije za prevazilazenje prepreka.
Strucni radnik podstice korisnika da prepozna svoje uspehe, osvesti svoje kompetencije
i mobiliSe resurse za ostvarivanje licnih ciljeva, uz puno uvaZzavanje njegovog prava na
autodeterminaciju. Pristup zasnovan na snagama ne negira postojanje problema i izazova.
Naprotiv, priznaje se realnost teskoca, ali se one ne posmatraju kao nepremostive barijere,
ve¢ kao izazovi koji se mogu prevazi¢i mobilisanjem snaga i adekvatnom podrskom. U tom
procesu se traumatska iskustva i krizne situacije ne sagledavaju iskljucivo kao izvori patnje,
vet i kao potencijalne prilike za u€enje, rast i razvoj otpornosti. Saradnja sa korisnikom,
kao i sa njegovim okruzenjem (porodica, §ira zajednica, institucije), kljuéni je element
ovog pristupa. Kroz multidisciplinarnu i intersektorsku saradnju tezi se mobilisanju svih
relevantnih resursa u cilju podrske korisniku na njegovom putu ka socijalnoj uklju¢enosti.
Za uspesnu primenu pristupa zasnovanog na snagama strucni radnici se rukovode
slede¢im principima:

> Afirmacija snaga. U fokusu je prepoznavanje i aktiviranje korisnikovih snaga, tale-

nata, resursa i pozitivnih iskustava, a ne deficita i problema.

> Holisticki pristup. Korisnik se posmatra u kontekstu njegovog celokupnog Zivot-
nog okruzenja, uz uvazavanje svih relevantnih faktora.

> Korisnik kao ekspert. Korisnik je ravnopravni partner, ekspert za sopstveni zivot,
¢ije se znanje, iskustvo i perspektiva uvazavaju.

> Partnerski odnos. Stru¢ni radnik ima ulogu facilitatora, a ne autoritativnog
eksperta koji namece reSenja.

> Samodeterminacija korisnika. Postuje se pravo korisnika na samoodredenije i
donosenje odluka o sopstvenom zivotu.

> Osnazivanje i samoefikasnost. Podrska je usmerena na jacanje kapaciteta korisnika
da preuzme kontrolu nad sopstvenim zZivotom i razvije ose€aj samoefikasnosti.

> Uéenje iz izazova. TeSkoée se posmatraju kao prilike za u€enje, rast i razvoj otpor-

nosti.

> Saradnja i umrezavanje. Aktivira se mreza podrske i mobiliSu se resursi iz
korisnikovog okruzenja (porodica, zajednica, institucije).

Pristup zasnovan na snagama predstavlja delotvoran okvir za rad na socijalnom ukljucivanju
korisnika NSP. Kroz ovakav pristup korisnici postaju aktivni kreatori sopstvene buduénosti,
a CSR istinski pokreta¢ socijalne inkluzije.
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osetljivost

Kulturolo$ka osetljivost predstavlja sposobnost stru¢nog radnika da prepozna, razume
i adekvatno reaguje na kulturne specifi¢nosti korisnika i integriSe to razumevanje u sve
faze stru¢nog postupka. Ona podrazumeva svest o postojanju razlika u vrednostima,
verovanjima, obi¢ajima, komunikacionim stilovima, porodi¢nim strukturama i Zivotnim
iskustvima koje proistiCu iz pripadnosti razli¢itim kulturnim, etni¢kim, religijskim ili
socijalnim grupama. Kulturoloska osetljivost se manifestuje kroz otvorenost, fleksibilnost,
kontinuirano ucenje i spremnost da se sopstvene pretpostavke i uverenja preispitaju i
prilagode, a sve u cilju izgradivanja odnosa poverenja i pruzanja podrske koja je u skladu
sa potrebama i specificnostima korisnika.

U kontekstu rada sa korisnicima NSP kulturolo$ka osetljivost ima poseban znacCaj. Korisnici
NSP mogu poticati iz razlicitih etnickih, religijskih i socijalnih grupa, imati razlicite nivoe
obrazovanja i vladanja jezikom i nositi sa sobom jedinstvena iskustva oblikovana njihovim
poreklom, tradicijom i vrednostima. Dugotrajna socijalna iskljucenost i transgeneracijski
prenos siromastva mogu dodatno uticati na formiranje specificnih obrazaca ponasanja,
komunikacije i interakcije sa institucijama, koji se razlikuju od onih koje imaju stru¢ni radnici.

Stoga, u radu sa korisnicima NSP stru€ni radnik mora biti spreman da prepozna i uvazi ove
razlike i da svoj pristup prilagodi individualnim potrebama i kontekstu svakog korisnika.
Na primer, mnogi korisnici NSP usled prethodnih negativnih iskustava mogu imati izrazeno
nepoverenje prema institucijama, uklju¢ujuci i CSR. To nepoverenje moZe proisticati iz
osecaja stigmatizacije, nerazumevanja njihovih potreba, komplikovanih procedura ili straha
od gubitka pomoci. Korisnik moze odbijati saradnju sa stru¢nim radnikom jer sumnja u
njegove dobre namere ili pak moZze davati socijalno pozeljne odgovore iz straha da ¢e
biti sankcionisan. Isto tako, otpor ka uklju¢ivanju moZze poticati i iz toga §to se u nekim
zajednicama oslanjanje na socijalnu pomo¢ moze smatrati sramotom. Takode, neki
korisnici NSP mogu imati tradicionalna uverenja o rodnim ulogama, koja ih sputavaju u
trazenju posla u odredenim sektorima. U nekim zajednicama porodi¢na dinamika i uloga
Sire porodice u donoSenju odluka mogu biti znatno drugacije od onih u dominantnoj
kulturi. U takvim situacijama ukljucivanje ¢lanova Sire porodice u konsultacije, uz pristanak
korisnika, moze doprineti izgradnji poverenja, boljoj proceni situacije i kreiranju plana
podrske koji je u skladu sa vrednostima i obi¢ajima korisnika. Dalje, kulturoloska osetljivost
se ogleda i u prepoznavanju razli¢itih komunikacionih stilova, kao §to su nacin izraza-
vanja, nivo formalnosti, upotreba neverbalne komunikacije i koncept vremena i licnog
prostora. Ovo su samo neki od primera razlika, koje na prvi pogled mozda nisu o€igledne
i kojih stru¢ni radnik treba da bude svestan kako bi prilagodio svoj nacin rada i kako bi
osigurao medusobno razumevanje i izgradnju odnosa poverenja. Isto tako, kulturoloski
osetljiv pristup korisniku omogucava efikasniju procenu i pruzanje usluga na efektivan
nacin jer stru€ni radnik bolje razume korisnika.
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Razvijanje kulturoloSke osetljivosti je kontinuiran proces koji zahteva stalno u€enje,
samorefleksiju i otvorenost ka novim saznanjima. Za stru¢ne radnike u CSR to je
neophodna kompetencija koja doprinosi izgradnji poverenja sa korisnicima iz razlicitih
grupa, omogucava dublje razumevanje njihovih potreba i osigurava da podrska koja im
se pruza, bude zaista relevantna, delotvorna i u skladu sa principima socijalne pravde i
inkluzije.

>

Osnovne smernice za kulturoloski osetljiv pristup u radu sa korisnicima NSP:

Kontinuirano ucite o razli¢itim kulturama. Upoznajte se sa osnovnim karakteristi-
kama kultura s kojima se najce§€e susrecete u radu, ukljucujuéi vrednosti, obicaje,
porodi¢nu dinamiku, komunikacione stilove i sl. To €e vam pomo¢i da bolje raz-
umete ponaSanije i reakcije korisnika, ali imajte na umu da unutar svake kulture
postoji velika individualna varijabilnost.

Razvijajte samosvest o sopstvenim kulturnim uverenjima. Budite svesni sopstvenih
kulturoloskih pretpostavki, vrednosti i predrasuda, i nacina na koji one mogu uti-
cati na va$ odnos sa korisnicima. Redovno preispitujte sopstvene reakcije i trudite
se da budete objektivni i nepristrasni.

Gradite odnos poverenja i poStovanja. Pokazite iskreno interesovanje za korisnik-
ovu kulturu, postavljajte otvorena pitanja, aktivno sluSajte i uvazavajte njegovu
perspektivu. Izbegavajte pretpostavke i generalizacije i trudite se da vidite svet iz
korisnikovog ugla.

Prilagodite komunikacioni stil. Obratite paznju na verbalnu i neverbalnu komunik-
aciju, imajuci u vidu da se neki gestovi, izrazi lica ili nivo formalnosti mogu razli€ito
tumaciti u razli¢itim kulturama. Koristite jednostavan i razumljiv jezik, proveravajte

da li vas je korisnik dobro razumeo i po potrebi obezbedite prevodioca.

Uvazavajte porodi¢nu dinamiku i ulogu Sire porodice. Raspitajte se o strukturi
porodice i ulogama njenih ¢lanova. U nekim kulturama Sira porodica ima znaca-
jan uticaj na donoSenje odluka, te je, uz pristanak korisnika, pozeljno ukljuciti ih u
proces planiranja podrske.

Prepoznajte uticaj socioekonomskog konteksta. Budite svesni da se dozivljaj siro-
mastva, socijalne isklju¢enosti i nacini suocavanja sa teSko¢ama mogu razlikovati
u zavisnosti od prethodnog iskustva korisnika i sredine iz koje dolazi.

InformiSite se o dostupnim resursima u zajednici. Upoznajte se sa organizacijama,
udruzenjima i neformalnim grupama koje okupljaju pripadnike razli€itih kulturnih
zajednica i koje mogu pruziti dodatnu podrsku korisnicima.

Budite fleksibilni i prilagodljivi. Ne postoji univerzalni recept za kulturolo$ki osetljiv
pristup. Vazno je da budete spremni da prilagodite svoj nacin rada individualnim
potrebama i specificnostima svakog korisnika.

Ucite iz svakog iskustva. Svaki kontakt sa korisnikom iz drugacijeg kulturnog kon-
teksta prilika je za u€enje i profesionalni razvoj. Razmisljajte o sopstvenoj praksi,
razmenjujte iskustva sa kolegama i kontinuirano se usavrSavajte u oblasti interkul-
turalne komunikacije i kulturoloSke kompetencije.

54 KA ODRZIVOJ SOCIJALNOJ UKLJUCENOSTI



07 KULTUROLOSKA OSETLJIVOST

> Postujte pravo korisnika na izbor i samoodredenje. Bez obzira na kulturoloSke raz-
like, korisnik ima pravo da samostalno donosi odluke o svom Zivotu, pa i da odbije
odredene usluge ili intervencije. Vasa uloga je da mu pruzite podrsku u dono$enju
informisanih odluka, bez pritisaka i nametanja reSenja.

> Razvijte svest o uticaju jezickih barijera. Ukoliko korisnik ne vlada u dovoljnoj meri
srpskim jezikom, obezbedite adekvatno prevodenje i u rad uklju¢ite osobu od
poverenja koja dobro govori jezik korisnika.

> Prepoznajte i suzbijajte diskriminaciju. Budite svesni da se korisnici NSP mogu
suocavati sa diskriminacijom po razli¢itim osnovama (etni¢koj, verskoj, jezickoj
itd.) i aktivno radite na njenom suzbijanju kako unutar CSR, tako i u §iroj zajednici.

> Promovisite inkluziju. Radite na stvaranju atmosfere u kojoj se svi korisnici ose€aju
dobrodoslo, prihvaceno i poStovano, bez obzira na njihovo kulturno poreklo ili
druge licne karakteristike.
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O8 Koordinacijau
zajednici

Multisektorska priroda socijalnog uklju¢ivanja zahteva visok stepen koordinacije razli¢itih
aktera, ukljuCujuci obrazovanje, zdravstvo, zaposljavanje, ekonomiju i druge relevantne
aktere. Zato je koordinacija jedna od klju€nih aktivnosti u ostvarivanju socijalne uklju¢eno-
sti, usled ¢ega se formira tim za socijalno ukljuc¢ivanije, kao i drugi oblici sporazuma i tela
koji olak$avaju koordinaciju i postizanje zelejenih ciljeva.

Obaveze i nadleznosti CSR u pogledu koordinacije u zajednici definisane su normativinim
aktima sistema. Ovde ¢e kratko biti re€i o ulozi CSR u koordinaciji na nivou zajednice u
kontekstu primene mera socijalne uklju€enosti i mera socijalnog ukljucivanja.

Koordinativna uloga struc¢nog radnika u radu sa korisnicima podrazumeva da strucni
radnik ima informacije o postoje¢im mehanizmima i uslugama u zajednici kako bi prvo
informisao korisnika o0 moguéim vidovima podrske i samom procesu, a potom kako bi
mogao da ga kroz individualni plan aktivacije uputi na odgovarajuce usluge i aktivnosti
podrske u zajednici u cilju unapredivanja njegovih kompetencija za socijalno uklju€ivanje
i zaposljavanje. Kako bi stru¢ni radnik CSR mogao da efikasno realizuje ove procese,
potrebno je da ima informacije o dostupnosti usluga klju€nih za socijalno uklju€ivanje,
kao i da postoji razvijena saradnja na nivou jedinice lokalne samouprave koja omogucava
upucivanje na druge pruzaoce usluga. Ovo je neophodno s obzirom na to da koordinacija
u radu sa korisnikom obuhvata: upucivanje i povezivanje korisnika sa drugim pruzaocima
usluga, aranziranje pristupa uslugama, sistematican izbor resursa koji mogu da odgovore
na potrebe korisnika, razvijanje alternativnih resursa prilagodenih potrebama korisnika i
poznavanje nacina rada i mandata sluzbi u zajednici. Preduslov za ovo je da su jedinice
lokalne samouprave uspostavile koordinisan pristup razvoju mera radne aktivacije.
Takode, praé¢enjem socijalnog ukljucivanja korisnika stru¢ni radnik CSR prepoznaje
nove izazove s kojima se korisnici suoCavaju u procesu socijalnog uklju€ivanja, kao i
nedostajuce vidove podrske socijalnom uklju€ivanju. Iz ove pozicije, CSR ima obavezu
da zastupa prava korisnika na odgovarajucu podrsku i da lobira za uvodenje inovativnih
i nedostajucih vidova podrske i uvodenje potrebnih organizacionih struktura socijalnog
uklju€ivanja i aktivnih politika zaposljavanja. Ove aktivnosti CSR vode izgradnji mreze u
zajednici sa ciljem stvaranja podrzavajuéeg okruzenja koje podstiCe aktivaciju korisnika,
osnazuje ih i olakSava njihovu integraciju u drustvo. To ne samo da poboljSava kvalitet
zZivota pojedinaca vec i jaCa celu zajednicu.

Ukoliko nije uspostavljen koordinisani prsitup, potrebno je da CSR mapira dostupne
usluge i druge vrste podrske i uspostavi saradnju sa institucijama i organizacijama od
znacaja za primenu mera socijalnog ukljuc¢ivanja, u skladu sa svojim nadleZznostima, ¢ime
se formira dostupna mreza podrske u skladu sa nadleznostima CSR.
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08 KOORDINACIJA U ZAJEDNICI

Uloga CSR u izgradnji mreZe u zajednici jeste veoma zahtevan proces i podrazumeva niz
sistemati¢nih i pazljivo planiranih aktivnosti kao §to su:

> Identifikacija resursa u zajednici. Prvi korak je identifikacija postojecih resursa
u zajednici, kao Sto su nevladine organizacije, centri za zapoSljavanje, obrazovne
institucije, zdravstvene sluzbe i socijalne sluzbe, odnosno svih onih aktera koji se
na bilo koji na¢in mogu ukljuciti u problem socijalne integracije. Takode, CSR moze
znacajno doprineti izgradnji resursa u zajednici kroz aktivnho u€¢eS¢e u strateSkom
planiranju u lokalnoj zajednici, uspostavljanju partnerstava, razvoju programa, zag-
ovaranju i aktivnoj saradnju sa lokalnim akterima. Takvim pristupom CSR ne samo
da pruzaju neposrednu podrsku korisnicima ve€ i jacaju kapacitete zajednice za
dugoro€ne pozitivhe promene.

> Saradnja sa kljucnim akterima. Uspostavljanje saradnje sa klju¢nim akterima,
uklju€ujuéi lokalne vlasti, poslodavce i organizacije civilnog drustva, moze dopri-
neti jaCanju mreze. Ova saradnja najcesce se definiSe protokolom o saradniji, koji
predstavlja okvir za uspostavljanje formalne i efikasne saradnje izmedu CSR i dru-
gih relevantnih aktera u zajednici. Kroz jasno definisanje ciljeva, aktivnosti, odgov-
ornosti i resursa protokol omogucava koordinisano sprovodenje mera socijalne
uklju€enosti i pruzanje sveobuhvatne podrske socijalno isklju¢enim korisnicima.

> Organizovanje radionica i dogadaja. Organizovanje radionica, informativnih
sastanaka ili dogadaja mozZe pomoci u okupljanju korisnika i pruzanju informacija
o dostupnim resursima. Kroz pazljivo planiranje, angazovanje relevantnih aktera
i prikupljanje povratnih informacija, CSR mogu kreirati uspesne programe koji
pomazu korisnicima da steknu nove vestine, povezu se sa zajednicom i unaprede
kvalitet svog Zivota. Radionice se planiraju na osnovu potreba korisnika i mogu
uklju€ivati teme poput IT vestina, upravljanja stresom ili zdrave ishrane. Dogadaji,
poput sajmova zapo$ljavanja ili dana zdravlja, imaju za cilj povezivanje korisnika sa

resursima i pruzanje informacija.

> Pruzanje podrske i mentorstva. Stvaranje programa podrske i mentorstva moze
pomodci korisnicima da se poveZzu sa iskusnijim ¢lanovima zajednice ili stru¢nja-
cima, koji mogu pruziti savete, motivaciju i pomo¢ u ostvarivanju njihovih ciljeva.
Podrska uklju€uje pruzanje razli€itih vrsta pomoci korisnicima kako bi prevazisli
izazove s kojima se suocavaju. To moze ukljucivati emocionalnu podrsku, prakti¢nu
pomo¢ u svakodnevnim aktivnostima, pruzanje informacija o dostupnim resur—
sima i uslugama, kao i povezivanje korisnika sa relevantnim organizacijama koje
mogu pruziti dodatnu pomo¢€. Mentorstvo podrazumeva povezivanje korisnika sa
iskusnijim ¢lanovima zajednice ili stru¢njacima, koji mogu pruziti savete, vodenje i

motivaciju.

> Kreiranje grupa podrske. Formiranje grupa podrske omoguéava korisnicima da
se povezu sa ljudima koji imaju sli¢ne izazove, dele svoja iskustva i pruzaju medu-
sobnu podrsku, $to moze zna¢ajno poboljsati njihov kvalitet zivota. Grupe podrske
se mogu organizovati u skladu sa dominantnim problemima korisnika: grupe
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korisnika sa problemom zapoS$ljavanja, grupe za razvoj zdravih stilova Zivota, grupe
samohranih roditelja i dr.

> Promocija socijalne ukljuéenosti - Rad na promociji socijalne uklju¢enosti u
zajednici moze pomoc¢i u smanjenju stigme prema nezaposlenosti i socijalne isk-
lju¢enosti. Organizovanje kampanja za podizanje svesti moze motivisati zajednicu
da se ukljuci u podrsku aktivaciji korisnika.

ViSe o nacCinima uspostavljanja koordinisanog pristupa na nivou jedinica lokalne
samouprave i mapiranju usluga mozete procitati u publikaciji PARTNERSTVOM DO
SOCIJALNE UKLJUCENOSTI - Vodi& za primenu mera radne aktivacije korisnika novéane
socijalne pomoéi na lokalnom nivou.

U izgradnji mreze u zajednici CSR se oslanja na formalne i neformalne izvore podrske
socijalnom ukljucivanju. Njihovim kombinovanjem obezbeduje se realno najbolja moguca
podrska korisnicima u procesu socijalnog ukljuc¢ivanja. Aktere formalne podrske ¢ine
lokalne samouprave, zdravstvene ustanove, obrazovne institucije, sluzbe za zaposljavanje
i druge institucije i organizacije sistema. Akteri neformalne podrske su porodica i prijatelji,
volonteri, lokalna zajednica i komsije, verske organizacije, udruzenja gradana i drugi.

| formalna i neformalna podrska imaju kljuénu ulogu u pruzanju sveobuhvatne pomoci
socijalno isklju¢enim korisnicima. Formalna podrska ¢esto uklju¢uje organizovane i
strukturirane programe i usluge, dok neformalna podrSka pruza emocionalnu, moralnu
i prakticnu pomo¢ kroz neposredne odnose i zajednicke aktivnosti. Kombinacija ovih
resursa omogucéava sveobuhvatnu podrsku korisnicima, pomaZzuéi im da prevazidu
izazove i unaprede kvalitet svog zivota.

Jedna od kontinuiranih aktivnosti u okviru kooridnacione uloge CSR je zagovaranje
ostvarivanja prava korisnika NSP na uklju€enost u trziSte rada. Ovo je kontinuirana obaveza
CSR, koja se realizuje kako u podrsci konkretnom korisniku, tako i na nivou cele zajednice
i saradnickih organizacija. Nacini i mehanizmi zagovaranja za ostvarivanje prava korisnika
vec su definisani u sistemu socijalne zastite, tako da ovde o njima nece biti reci.

58 KA ODRZIVOJ SOCIJALNOJ UKLJUCENOSTI



Prilog 1: Plan podrske
Primer plana podrske

LleHTap 3a counjanHu pag

MIAH NOAPLUKE
Y NpvMeHn Mepa coumjarniHe YKIby4YeHOCTM 3a KOPUCHMKE HOBYaHe couujanHe nomohu

Vime 1 npesnme KOpUCHUKa: Bbpoj aocujea: bpoj npeamera:
[atym caunwaBara nnaHa:
Tpajarwe nnaHa:

HerpO‘-IHVI UMb NnogpLlike y npuMeHn Mmepa cou,ujanHor YKIby4YnBamwa

MNMojeavHa4yHn unurLeBU

Pu3num n nsasoBu coumjanHe NUCKIby4eHOCTU Ha kojuma he ce pagutn/npobnemu Koju ce xerne oTKIOHUTH

nnn ymambntu

CHare KopucHuKa
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LlTa Tpeba ypaautu

Aa 6u ce ucxoam OproBopHa

Eslee e BpeMeHCK/ OKBUP

OuekuBaHu ucxoam ocTBapunu —
aKTUBHOCTM, ycnyre,
Mepe, 3agaum

Yyewhe y caunbaBary nnaHa

OpHoc/cpoacTBO ca
KOPUCHUKOM

YyecHuk MoTnuc KoHTakT
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HanomeHa:

KoMeHTap KopuCHMKa Ha nraH
MnaH eBanyauuje

[a nn cy cBe peneBaHTHe CTpaHe Joburne Konujy nraHa nogpLuke? OA HE

M3a3oBu coumjanHe NCKIbY4EHOCTU KOju HUCY obyxBaheHn nnaHom

Kopauu koju he 6utn npegys3eTy YKONMMKO HEKa OA YKIbyYeHuX ocoba unm cTpaHa OACTYNWu of YyTBphHeHux
3agartaka un umrbeBa

KopucHuk CTpy4HUM pagHUK

MoTnuc HemocpeaHor pykoBoauoLa

Popunjen primer plana podrske

ﬂerpO‘-IHVI UUIb NnogpLike y npuMeHn Mepa couwjanHor YKIiby4dnBamwa

KOpVICHI/IK je OCHaXeH n nMma op,rosapajyhy NOApPLUKY Kako Ou ce aHraxxoBao Ha YKIby4Bakwy Ha TPXULUTE paaa
M NpoHanaxekwy nocna.

MNMojeanHa4yHn unUrLeBU

1. KopucHrk nma JoBOSBLHO BpeMEHa [ja Ce aHraxyje y akTMBHOCTMMa NpUMEHe Mepa CoLMjasniHor YKiby4YmBama
y LICP un kacHuje y capagtm ca HC3 Ha TpXKULWITY paga y Tpaxewy Nnocna v 3anoluybaBamsy.

Pu3snum n nsasoBu couujanHe UCKIbY4eHOCTHU Ha kojuma he ce paauTtu/npobnemum Koju ce xene

OTKINOHUTU UNMN YMaHbUTU

1. Y nopoamum KOPUCHMKA XMBW HEFOB OTal, KOME je U3 34paBCTBEHMX pasfora notpebHa LenogHeBHa Hera.
2. KopucHuk obasrba BuLLe nocriosa paan obesbehera ersmcreHumje nopoguue.

3. KopucHuk obaerba 3HavajaH geo kyhHUx NocnoBa jep je cynpyra aHraxxoBaHa OKO Here HeroBor oua.
4.Cynpyra HepaLMOHanHo pacnonaxe HOBLEM.

5. Kog kop1CHMKa NPUCYTHO HUCKO CaMOMOLLTOBaHE, HE BEPYj€e a CE HELLTO MOXe NPOMEHUTU, HENPEAY3UMIBUB.

CHare KOPUCHUKa

BrimckocT YnaHoBa nopoaumue; cyrnpyra MOTUBMCaHa 3a NMPOMEHe; y CpeauHu NMocToje ycrnyre couujanHe sawture.
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OyekuBaHu ncxogu

Lita Tpe6a ypagutu
aa 6u ce ncxoau
ocTBapunu —
aKTMBHOCTH, ycrnyre,

OaroBopHa oco6a/

cnyx6a

BpeMeHCKM OKBUP

1 Ortau kopucTu ycnyry
AHeBHor 6opaBska.

lMocnoBe Beyepke
2 jere oua o6asrba
repoHTogomahumua.

3 KopucHuk obaerba
jedaH nocao.

4 Cynpyra obaerba kyhHe
nocriose y sehem obumy.

5 Cynpyra edukacHuje
pacnonaxe HOBLEM.

mMepe, 3agaum

1. O6e3beanTn
Kopuwhere ycnyre
OHeBHor 6opaska.

2. MpyxaTn ycnyry.

1. Obes3beguntn
Kopuwhetre ycnyre
nomoh un Hera y kyhu.

2. Mpyxatu ycnyry
nomoh u Hera y kyhu.

1. doHeTun ognyky fa ce
0obuM nocna cMaku Ha
jeaaH nocao.

2. MopapLuka KOPUCHUKY Y
OOHOLLEHY oanyka.

1.CaunHuTK NnaH
obaBrbarba KyhHMx
nocnosa.

2.Moapluka nowToBaky
nnaxa.

1.Cynpysu 06e36eheHa
NnopLLKa y pacnonaramy
HOBLIEM.

2.Cynpyra ca4vhaBa
nnaH TPOLLUKOBaA.

3. Hagsop Hag
TpoLleHEeM HOBLA.
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CT1p. pagHuk

Mpyxanay, ycnyre

CT1p.pagHuk

Mpyxanay ycnyre

KopucHuk

CTp. pagHukK

Cynpyra + HBO [yra

HBO [yra

CT1p. pagHuK

Cynpyra, HBO [yra

Hyra

Opmax, mecel, gaHa

KoHTuHyunpaHo, 5 naHa
y Hegerbu no 5 catu
[HEeBHO

Opamax, mecel, gaHa

CBakogHeBHO 5 pagHux
[aHa y Heerbm no jegaH
cat o 18 oo 19 yacosa

3a 2 meceua

Y npeomM mecely 2 nyta
HeJerbHO, KacHuje 1
HeferoHo, 6 meceum

KOHTMHYMpaHO TOKOM
6 meceun npema
CaynH-EHOM MIaHy y
HBO

Mecey gaHa

Opyrn mecel

KoHTuHymnpaHo, no
CaynH-EHOM NIiaHy



Mopoguua nva
6 duHaHCHjcKy 1
MaTepwujanHy noapLuKy.

KopucHuK nokasyje
BYLLE CAMONMOLLTOBaHa
7 v cnpeMHoCTV fa ce
aHraxyje 3a NnpomeHy
YXMBOTHUX OKOJTHOCTW.

1. Obe3behene
TPEHYTHE HoBYaHe
nomohu 1 gpyrux Bugosa
maTtepujanHe noapLuke
Kada je noTpebHo.

2. MNocpeposatun
y 06e3behemny
cybeeHuuja.

3. Moppluka y
ycnocTaBrbamy 6rnvmkmx
ofHoca ca MajkoM

cynpyre.

4. Majka cynpyre
nomaxe nopoamum
y obe3befnmBary
HamupHuUa.

1. KopucHuk
YKIbyYeH
y nporpam
acepTuBHe
KOMYyHUKaLumje.
2. TNoxahamwe
nporpama.

3. [lMogpuika Tokom
npuMeHe mMepa
coumjanHor
YKIby4mBaAa.

CTp. pagHuk

CTp. pagHuk

CT1p. pagHuk

Majka

Cynpyra

CTp. pagHuk

KopucHuk

CTp. pagHuk

Mo noTpebu Tokom 6
MeceLm

MMpBa ABa meceua

lMpBa gBa meceua, 2
nyTa MEece4Ho

KOHTMHYynpaHo Tokom 6
meceuu

Opyrn mecew

Mpema nnaHy nporpama

Mpunukom pefoBHUX
cycpeTa ca KOPUCHNKOM
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Prilog 2: Tabela za evaluaciju

TABEJIA

3a OoueHy ncnyHeHOoCTU nNiaHnpaHnx ynrbesa n nucxona

Jatym nonyrwaBara Tabene

OueHa

MCMYH€HOCTHU
uM-eBa

MpucyTHOCT nokasaTersa

Ncxoan lMokasaTerbu 0CTBApEHOCTM Ucxoda
Oa He JennMmnyHo

OueHa

MUCMNYyHEHOCTHU
uurbeBa

MpucyTHOCT nokasaTersa

Mcxoan [NokasaTerbm ocTBapeHOCTM ncxoaa
Ja He JenuMmnyHo
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OueHa

MCNYyHEHOCTHU
uurbeBa

MpucyTHOCT nokasaTerba

Mcxoan lNokazaTerbm ocTBapeHOCTM ncxoaa
Ja He JenuMmnyHo

KopucHuk CTpy4yHuM pagHuK
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