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1IZAZOVI VODITELJA SLUCAJA U CENTRIMA ZA SOCIJALNI RAD:
IMPLIKACIJE ZA OBRAZOVNI SISTEM

Polaze¢i od Cinjenice da prosvetni radnici u $kolama ¢esto nisu upoznati sa nacinom rada
centra za socijalni rad, u radu su apostrofirana pitanja putem kojih se operacionalizuje
fenomen vodenja sluc¢aja u centrima za socijalni rad i analizirana je uloga voditelja sluc¢aja u
cilju bolje saradnje socijalnih sluzbi i obrazovnih ustanova. Cilj ovog rada bio je
upoznavanje i integracija teorije i prakse vodenja slucaja iz perspektive voditelja slucaja sa
obrazovnim ustanovama, ¢ije su usluge povezane i koje su u direktnoj vezi i saradnji sa
radom centara i socijalnih sluzbi. Da bi saradnja bila uspeSna obrazovni sistem mora da
poznaje nacin rada, domete i mogucnosti stru¢njaka zaposlenih u organima starateljstva.
Jedino na taj nacin pomo¢ stru¢njaka, u ovom slucaju voditelja sluc¢aja, moze biti potpuna
kao i interakcija ova dva sistema. Potvrdena je potreba za uspostavljanjem i negovanjem
dijaloga i saradnic¢kih odnosa kroz interdisciplinarni pristup, sinergijom delovanja razli¢itih
sektora.

Kljucne reci: centar za socijalni rad, vodenje slucaja, obrazovni sistem, voditelj slucaja.

uvoD

Nauka socijalnog rada zapocela je svoj razvojni put sistematizovanjem
saznanja do kojih su dolazili prakticari s kraja XIX i pocetkom XX veka. U pocetku
dobrovoljci (volonteri) a kasnije profesionalci (socijalni radnici), suocavali su se sa
aktuelnim drustvenim problemima tog doba (Walter, 2001). Od osnivanja centara
za socijalni rad u Srbiji proSlo je neSto vise od Sezdeset godina. U tom periodu
centri su prosli nekoliko formi unutra$nje organizacije ¢iji je cilj bio prilagodavanje
rada centra uslovima i sadrzajima rada. U pocetku osnovani i organizovani kao
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strucne sluzbe opstinskih organa nadleznih za poslove socijalne zastite, centri nisu
imali preciznije utvrdenu unutra$nju organizaciju, ve¢ se podela rada vrSila prostom
distribucijom predmeta. Novu fazu unutrasnje organizacije centara karakteriSe
podela posla na stru¢ne sluzbe, u nekim centrima prema kategorijama korisnika,
oblicima zaStite, a u nekima se praktikovao kombinovani rad koji se sastojao od
rada po kategorijama i rada zasnovanog na teritorijalnom principu. Nakon ovakve
organizacije rada uvedeni su stabilni, stalni timovi u kojima je zajednicki radilo vise
struénih saradnika raznih profila (npr. tim za maloletni¢ku delinkvenciju koji su
¢inili socijalni radnik, psiholog i pedagog ili specijalni pedagog, po potrebi
pravnik). Ovakav timski rad proistekao je iz slozenosti i kompleksnosti socijalno-
zaStitnih potreba pojedinaca, porodica i grupa ljudi kao i socijalnih potreba i
problema koji su se tada javili (nasilje, siromastvo, sukob sa zakonom,
diskriminacija). Veliki problem u ovakvoj organizaciji rada nastao je u raspodeli i
obimu posla kao i kolektivhoj odgovornosti koja se javila oko takve organizacije
rada. U prevazilazenju navedenih problema, kao i fragmentacije usluga, pozitivna
promena u centrima za socijalni rad javlja se sa pojavom pristupa vodenja slucaja.

U Srbiji je vodenje slucaja kao metod rada u centrima za socijalni rad poceo
da se razvija 2002. godine, a ubrzano se uvodi u praksu od 2006. godine. Standardi
za vodenje slucaja su zakonski uvedeni juna 2008. godine i centar menja svoj nacin
rada: od tada je organizovan po sluzbama, a ne po timovima, dok su stru¢ni radnici
od tada voditelji slu¢aja (Zegarac, 2015). Ovakva situacija se zadrzala do danas.
Redefinisanje pristupa ovog tipa u socijalnoj zastiti podrazumeva pomeranje tezista
na pitanje kako obezbediti da se sva javna ovlas¢enja koja centar za socijalni rad
ima i1 usluge koje pruza ova ustanova socijalne zaStite za sve korisnike bude
podrzavajuca i pristupacna. Savremeni, holisticki pristup problemima i potrebama
prevazilazi parcijalnost klasi¢nog pristupa u socijalnom radu, pokuSavajuc¢i da
obuhvati korisnika u celini gde pojedinac nije jedini fokus procene, jer porodica,
vrsnjaCke grupe i faktori Sire sredine vazan su izvor saznanja i moguénosti
prepoznavanja problema kao i zajedni¢ke saradnje na reSavanju problema (Zegarac,
2004). Vazno je istaci da se problem ne reSava za korisnika nego sa korisnikom, u
saradnji sa njim procenjuju se potrebe i koordini§u usluge zastupaju¢i najbolji
interes korisnika.

Voditelji sluaja u ustanovama socijalne zastite se bave nekim od
najsloZenijih problema i alternativnim oblastima ljudskog iskustva, pa je to
delatnost koja zahteva sloZena i razvijena znanja i vestine. U svetu prepoznavanje
znacaja profesije socijalnog rada postoji odavno. U Srbiji je Visa Skola za socijalne
radnike osnovana jo§ 1957. godine, dok je 1970. godine u Rezoluciji o socijalnoj
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zaititi socijalni rad prepoznat kao profesionalna delatnost (Zegarac, 2016a), a od
1972. godine Odeljenje za socijalnu politiku i socijalni rad Fakulteta politi¢kih
nauka Univerziteta u Beogradu obrazuje diplomirane socijalne radnike. Na
Filozofskom fakultetu u Novom Sadu od $kolske 2017/18. godine osnovan je Odsek
za socijalni rad.

Danas je centar za socijalni rad organizovan po sluzbama: sluzba za zastitu
dece i mladih; sluzba za zastitu odraslih i starih; sluzba za pravne poslove i sluzba
za finansijsko-administrativne i tehnicke poslove. U okviru svake od tih sluzbi
postoji rukovodilac sluzbe koji obezbeduje unutrasnju koordinaciju i organizaciju,
planiranje i upravljanje obimom posla unutar sluzbe, postovanje standarda stru¢nog
rada, zakonitost rada i poStovanje rokova i procedura. Takode, svaka sluzba ima
voditelje slucaja koji su strucni radnici za konkretan slucaj kao i supervizora Ciji je
zadatak posStovanje standarda stru¢nog rada i obezbedivanje kvaliteta usluga. U
centrima za socijalni rad postoje timovi i timski rad, ali ti timovi nisu stalni nego
povremeni u zavisnosti od sluéaja i potreba korisnika i porodica.

Prosvetni radnici u $kolama vrlo ¢esto nisu upoznati sa na¢inom rada
centara za socijalni rad. Time nemaju jasnu sliku Sta mogu od stru¢nih radnika
centara da oc¢ekuju, kao i to koji su nacini i moguénosti saradnje ove dve vrlo vazne
institucije. Stoga je svrha ovog rada upoznavanje sa teorijom i praksom socijalnog
rada radi uspesnije saradnje socijalnih sluzbi i obrazovnih ustanova.

Cilj ovog rada je upoznavanje sa teorijom i praksom i vodenja slucaja iz
perspektive voditelja slu¢aja. Predstavljeni su pristupi, faze i ciklusi vodenja slucaja
u centrima za socijalni rad, zatim zadaci i uloge voditelja slucaja u radu kroz
saradnju sa obrazovnim ustanovama c¢ije su usluge povezane i koje su u direktnoj
vezi sa radom centara i socijalnih sluzbi. Na kraju su predstavljene potencijalne
imlikacije za obrazovni sistem i zakljucci istrazivanja.

VOBENIJE SLUCAJA U CENTRIMA ZA SOCIJALNI RAD

Poceci vodenja slucaja (Whitaker, Weismiller, & Clark, 2006) vezuju se za
nastanak profesije socijalnog rada, a ono ostaje integralni deo prakse i u XXI veku.
Vodenje slucaja je metod socijalnog rada u kojem se, u saradnji sa korisnikom,
procenjuju potrebe, aranziraju i koordinisu usluge, obavljaju monitoring i evaluacija
i zastupa najbolji interes korisnika (NASW, 2013). Sa pravom se naglasava da
kovanica ‘vodenje slucaja’ (case management) nije najpodobniji termin, te da moze
da zvuci depersonalizovano — kao da se slu¢aj sam vodi, odnosno da ima onih koji
korisnika poistovecuju sa slu¢ajem (Ajdukovi¢ i Urbanac, 2009).
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Postoje dva pristupa prema kojima voditelji slucaja u socijalnim sluzbama
obavljaju profesionalnu delatnost: tradicionalni i antipot¢injavajuéi pristup
(Mihajlovi¢ Babi¢, Despotovi¢, & Pakovi¢, 2019). Tradicionalni pristup se zasniva
na socijalnom radu sa pojedincem, dok se kod antipotcinjavajuceg pristupa koristi
viSemetodski pristup. Tradicionalni pristup definiSe problem klijenta onako kako je
on definisan uslugom, pri ¢emu su profesionalne granice i moguénosti jasno
postavljene (Strier & Binyamin 2010). Sa druge strane, ,,uloga socijalnih radnika
koji praktikuju antipotCinjavajuéi pristup je da kroz partnerstvo sa korisnikom
definiSu problem, ukljuce korisnika u proces donosenja odluka i kroz profesionalno
ucesce koriste razlicite sisteme i institucije u cilju otklanjanja uzroka siromastva i
unapredenja polozaja korisnika” (Mihallovi¢ Babi¢, 2017: 157). Ukljucivanje
korisnika u reSavanje problema blisko je socijalnom konstruktivizmu po kojem se
znanje o neemu razvija u svakodnevnoj interakciji ljudi i kroz njihovo
pregovaranje o znacenjima (Ajdukovi¢, 2008), pa tako razliCite druStvene grupe
odredenom socijalnom problemu pripisuju razli¢ita znacenja i uzroke.

Savremeni pristupi (od devedesetih godina XX veka) znatno veci naglasak
stavljaju na saradnju, partnerstvo, kolaborativni pristup, potpuno uce$ce, pravo na
izbor korisnika 1 personalizaciju usluga. Time se napusSta tradicionalni
paternalisti¢ki okvir koji je bio karakteristiCan za pristupe u socijalnom radu u
kojem je profesionalac preuzimao kontrolu nad Zivotom korisnika ,,za njegovo
dobro*, zanemarujuéi pri tom njegove sopstvene izbore, zelje i preferencije, kao 1
mogucnost da korisnik sam donosi odluke koje su zasnovane na informacijama
(Zegarac, 2016a). Pristup vodenju sluGaja koji zastupamo u ovom radu
podrazumeva kreativan i kolaborativan proces u kome se veStine procene,
planiranja, konsultacije, poducavanja, modelovanja i zastupanja koriste radi
unapredenja i optimizacije socijalnog funkcionisanja korisnika (Woodside &
McClam, 2003). Voditelji slucaja su profesionalni pomagaci, a cilj njihovog rada je
pomo¢ onima kojima je takva pomo¢ potrebna da bi upravljali sopstvenim Zivotom,
odnosno onima kojima je potrebna podrska u situacijama krize. Prema ovom nacinu
rada, svakom korisniku usluga u centru za socijalni rad dodeljeno je odgovorno lice,
voditelj slucaja, koje je zaduzeno za odredeni slucaj i koje sainjava pocetnu
procenu i organizuje dalju usmerenu ili specijalizovanu procenu. Stoga, vodenje
slucaja predstavlja sistemski pristup Koji se Kkoristi u socijalnom radu, a obuhvata
procenu, organizaciju pristupa uslugama, planiranje, aktivnosti koordinacije,
nadzora i evaluacije primene mera i usluga koje treba da odgovore na potrebe
konkretnog korisnika (Zegarac, 2007).
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Cilj socijalnog rada je da pomaze korisnicima usluga i onima koji se o
njima staraju da ostvare li¢ni integritet i socijalnu ukljucenost u sopstvenom
porodi¢nom 1 drustvenom zivotu, odnosno u zivotu zajednice (NASW, 2013).
Ovakva praksa podrazumeva refleksivnog prakticara koji stalno promislja
sopstveno delovanje iz korisni¢ke perspektive i perspektive drugih ukljucenih
aktera.

FAZE I CIKLUS VODENJA SLUCAJA

Payne (2000) ukazuje na pet glavnih faza vodenja slucaja i naglaSava
cikli¢nost procesa (prema Zegarac, 2015:21). Prva faza je procena potreba korisnika
(prikupljanja podataka, prepoznavanja i ocene problema, potreba, snaga i rizika,
situacije i ukljucenih osoba), u drugoj fazi voditelj slu¢aja sa korisnikom planira i
formira paket usluga (pruzanje usluga prilagodeno je potrebama korisnika i svaki
,.paket“ je razli¢it od korisnika do korisnika), a u tre¢oj fazi ga sprovodi. Cetvrta
faza predstavlja pra¢enje (monitoring, provera funkcionisanja) paketa i peta faza je
evaluacija odnosno ocenjivanje ishoda pripremljenog paketa za konkretnog
korisnika (moguénost redefinisanja u toku rada obezbeduje funkcionisanje). Ono
Sto je vazno istaci jeste da su pruzanje usluga vodene potrebama korisnika i da se
zasnivaju na odabiru usluga koje odgovaraju posebnim potrebama svakog korisnika
(Zegarac, 2016b).

Ciklus vodenja slu¢aja moze se objasniti i detaljnijim fazama (Zegarac,
2007) koje su medusobno povezane:

* Prijem — prijem zahteva, uputa i prijava i informisanje o pravima,
nadleznostima 1 pristupa¢nim oblicima podrSke i pomoci. NajcesS¢e rad
zapocinje prijemom nakon zahteva korisnika ili porodice za uslugom ili
pomodi, ili kada neka druga institucija, sluzba ili gradanin upute korisnika u
centar. Prijemni radnik pregleda raspolozive informacije i odlucuje o daljim
aktivnostima. Slucaj se ili upucuje drugoj sluzbi (slucaj se ni ne otvara) ili
se otvara ukoliko je problematika slucaja za centar za socijalni rad. Prijemni
radnik ocenjuje nivo prioriteta pocetka rada na slucaju (urgentan-24 sata,
hitan-3 dana ili redovan-7 dana).

* Procena — stanja i potreba da bi smo videli koja vrsta pomo¢i i podrske je
potrebna za prevazilazenje problema ili zadovoljavanje potreba. Procena
podrazumeva organizovan proces prikupljanja podataka, prepoznavanja i
ocene problema, potreba, snaga i rizika, situacije i uklju¢enih osoba, koji se



48 | Mila Beljanski, Borka Malcié

postepeno razvija kako bi se odredili ciljevi rada sa korisnikom, potrebne
usluge i mere.

* Planiranje usluga — usluge se planiraju na osnovu utvrdene individualne
potrebe korisnika, potencijala i ograni¢enja. Osnovni elementi plana usluga
su ciljevi, oblasti problema, aktivnosti, vremensko trajanje, ishodi,
mehanizmi pracenja, obezbedivanje aktivnog uceSca korisnika i ¢lanova
porodice. Plan usluga formulise se u pisanoj formi.

* AranZiranje pristupa uslugama i upucivanje — podrazumeva da je korisnik
povezan sa osobama, organizacijama, sluzbama i ustanovama iz sistema
socijalne zastite ali i iz obrazovnog, zdravstvenog, sistema zapoSljavanja,
pravosuda 1 policije. Multisektorska saradnja u reSavanju problema,
podeljene i usaglasene uloge i odgovornosti su od velikog znacaja. Ponekad
voditelj slucaja u radu na konkretnom slucaju sa pojedincem ili porodicom,
posle procene stanja i potreba, definiSe (uz aktivnu participaciju korisnika i
porodice) adekvatne usluge i uputi korisnika kako i gde da ih koristi.
Nekada se ovaj zadatak zavrSi jednostavno, ali kod sloZenih situacija i
potreba nekih korisnika i njihovih porodica aranziranje pristupa uslugama
zahteva sloZene aktivnosti (pronalazenja resursa, viSestruke i ponovljene
kontakte, pregovaranja, zalaganja, zastupanja, ugovaranja i sl.) voditelja
slucaja koje zahtevaju znacajno vreme, multisektorski pristup i aktivan rad.

» Koordinacija usluga — vezana je za pojedina¢nog korisnika i konkretni
slucaj, a obuhvata koordinaciju usluga i saradnju sa sluzbama kako bi se
zajednicki odgovorilo na potrebe korisnika.

» Monitoring — praéenje i nadgledanje kako su usluge obezbedene, da li
odgovaraju na potrebe korisnika, da li postoje problemi u sprovodenju
plana. Na osnovu monitoringa se moze revidirati plan usluga.

» Evaluacija — ponovni pregled u kome je cilj da korisnici prevazidu stanje
koje je zahtevalo koriS¢enje usluga pa mu dalje usluge nisu potrebne i
»dalje u zivot moze sam®. Evaluacijom utvrdujemo da li su usluge koje su
do sada pruzene korisniku delotvorne kao i da 1i su potrebne jo$ neke
dodatne usluge.

» Zavrsetak rada — kada korisnici realizuju plan usluga, ,izadu iz sistema“
potrebno je obrazloziti proces rada, preduzete usluge, intervencije, mere i
evidentirati potrebne podatke.
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ZADACI | ULOGE VODITELJA SLUCAJA

Osnovni zadaci voditelja slu¢aja, kako navodi Zegarac (2007), jesu da on
vodi proces procene, a da pri tom prikuplja podatke od korisnika, njegove porodice,
sistema i sluzbi koji su ukljuceni i formira misljenje o potrebama za odredeni sluca;.
Dalje, voditelj slucaja razvija plan usluga, odreduje cilj, kao i specifi¢ne zadatke
koji ¢e se koristiti za pracenje slucaja. Pruzanje podrske i uspostavljanje i
odrzavanje veze sa korisnikom, njegovom porodicom i odgovaraju¢im sluzbama
jeste specifi¢an zadatak koji voditelj slu¢aja ima. Nakon toga, profesionalac koji je
zaduzen za sluc¢aj ima zadatak da prati i dokumentuje procenu napretka sa
znacajnim informacijama i promenama nastalim tokom samog rada. Ukoliko je
potrebno, daje svoje misljenje sudu. Na osnovu ciljeva i procene rada voditelj
sluCaja ima zadatak da razvija formalnu i neformalnu podrsku, a ukoliko je
potrebno, i da upucuje korisnika na druge sluzbe. Voditelj slucaja ima zadatak da
obezbedi informacije odgovaraju¢im sluzbama, a ¢uvanje poverljivosti podataka o
porodici, potrebama i problemima korisnika je zadatak koji je posebno vazan za sve
vaspitno-obrazovne institucije jer je razmena informacija od presudnog znacéaja za
dobrobit uéenika koji je obuhvacen tretmanom ili uslugom organa starateljstva
(Mihajlovi¢ Babi¢, Despotovi¢, & Pakovi¢, 2019; Urbanc & Ajdukovi¢, 2010).
Zadatak voditelja slucaja je 1 da komunicira sa svima koji uéestvuju u pruzZanju
usluga, kao i da zastupa korisnika usluga.

Uloge voditelja slu¢aja tokom rada na slucaju zavise prvenstveno od sluzbe
u kojoj radi i od njegovih znanja, vestina i iskustva u radu. Uloga koju voditelj
slucaja ima u odredenoj fazi rada omogucava pre svega ostvarivanje njegove
profesionalne odgovornosti. Osnovne uloge (Woodside & McClam, 2003) koje
voditelj slucaja moze da ima su zastupnik, posrednik, koordinator, saradnik,
organizator zajednice, konsultant, savetnik, evaluator, izvrSilac, planer, reSavalac
problema, izvestilac i modifikator sistema. Kao zastupnik, voditelj sluc¢aja pruza
podrsku korisniku da zastupa licne i porodi¢ne interese. Ukoliko korisnik nije u
stanju da nastupa samostalno ili postoji neka vrsta diskriminacije, voditelj slucaja
preuzima ulogu zastupnika. Kao posrednik, voditelj slu¢aja povezuje korisnika sa
odgovaraju¢im sluzbama i bavi se otklanjanjem teSkoca sa kojima se korisnik
potencijalno srece. Kada je u rad sa korisnikom uklju¢eno vise sistema (obrazovni,
pravosudni, socijalni, zdravstveni), voditelj sluc¢aja preuzima ulogu koordinatora.
On tada ima zadatak da korisniku obezbedi integrisano pruzanje usluga. Saradnja
kao uloga voditelja slu¢aja odnosi se pre svega na saradnicki odnos sa drugim
profesionalcima koji su ukljuceni u konkretni slu¢aj. Uloga voditelja slucaja kao
organizatora zajednice pretpostavlja da ¢e profesionalac koji je voditelj slucaja biti
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deo timova, radnih grupa i koordinacionih tela koji su usmereni na razvoj resursa sa
ciljem unapredenja razli¢iti organizacija i sluzbi u zajednici. Voditelj slucaja u
odredenim situacijama postaje i konsultant. U toj ulozi njegov zadatak jeste da se
konsultuje sa ekspertima iz specifi¢nih oblasti ukoliko je to neophodno da bi se
pomoglo korisniku. Jedna od naj¢es$¢ih uloga voditelja slucaja je uloga savetnika.
On pruza usluge savetovanja kako korisniku, tako i njegovoj porodici. Evaluator
postaje kada je potrebno proceniti stanje i potrebe za pruzanjem usluge, kao i
prilikom procene procesa pruzanja usluge. Voditelj slucaja postaje izvrSilac u
situacijama gde postoje problemi sa kvalitetom pruzenih usluga. Jedna od uloga je i
razvoj plana, kao i njegovo definisanje i odvija se u saradnji sa drugim sluzbama
koje su ukljucene u slucaj, ali i sa korisnikom i njegovom porodicom. Voditelj
slucaja ima cesto ulogu i reSavaoca problema, koji najceS¢e nastaju usled
neusaglaSenosti, nejasno¢a i nedovoljne koordinacije usluga. Kao izvestilac,
voditelj slucaja prikuplja informacije koje treba da dokumentuje. Nekada,
profesionalac koji vodi slucaj postaje modifikator sistema. Voditelj slu¢aja najcesce
radi u okviru jedne ili dve uloge u okviru jednog slu¢aja, u zavisnosti od brojnih
faktora, koji pre svega ukljuuju njegove kompetencije, ali i potrebu odredenog
slucaja.

Uloga voditelja slucaja u proceni i timskom radu

Najces¢e se procena u centru za socijalni rad sacinjava nakon nekog
zahteva suda ili drugog organa, nakon prijave za nov¢anu nadoknadu ili uslugu, ili u
situacijama kada je prijavljen slucaj zlostavljanja ili zanemarivanja. Procena
predstavlja upoznavanje, prikupljanje, sistematizaciju i evaluaciju svih informacija
do kojih je voditelj slu¢aja dosao u toku rada sa korisnikom i njegovom porodicom.
Pocetna procena planira se na osnovu raspolozivih podataka i saznanja o slucaju.
Da bi doSao do svih relevantnih informacija voditelj slucaja, uz konsultaciju sa
supervizorom ili rukovodiocem sluzbe, voditelj slucaja planira sa kim ce
kontaktirati, ko ¢e sve biti intervjuisan (korisnik i osobe iz njegovog okruzenja), ko
¢e sve biti ukljuCen u postupak (policija, zdravstvena sluzba, $kola i dr.), posmatra
ponasanje korisnika, pregleda dokumentaciju i koristi razlicite testove, skale i
upitnike za procenu i stvaranje profesionalnog misljenja i tacnih zakljucaka
korisnikovog funkcionisanja.

Usmerena procena se organizuje ukoliko je posle pocetne procene potrebno
prikupiti jo§ podataka i blize i detaljnije proceniti pojedine oblasti procene. Ona
prati rezultate pocetne procene, ali ne zaustavlja donoSenje pocetnog plana i
preduzimanje prvih planski zasnovanih usluga i intervencija. Ona traje najvise 30
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dana od dana okon¢anja poéetne procene (Zegarac, 2016b). U brojnim okolnostima
treba sacekati rezultate specijalisticke procene koja se odvija van centra za socijalni
rad. Voditelj slucaja planira zajedno sa supervizorom na koje oblasti procene se
treba dalje usmeriti, zatim planira kod kojih slucajeva je potrebno ukljuciti druge
profesionalce centra za socijalni rad, kao i gde je potrebna saradnja stru¢njaka iz
drugih sluzbi i ustanova. Voditelj slucaja, takode, priprema i pocetni plan u roku od
15 dana od pocetka rada sa klijentom. U ovom planu se ukazuje na urgentne
potrebe. On moze da se izraduje paralelno sa daljom usmerenom procenom. U roku
od 60 dana od pocetka rada sa detetom i porodicom voditelj slucaja priprema
porodi¢ni plan usluga i mera za porodicu i dete. Ukoliko je potrebno, plan sadrzi
starateljske i druge pravne mere zastite, kao i ciljeve stalnosti za dete. Voditelj
slucaja organizuje i sprovodi evaluaciju i ponovni pregled prema planu, u roku od 6
meseci (Zegarac, 2015).

Neposredni rad sa decom je vazan deo procene, kao i prepoznavanje
njihovih prava na ukljucivanje i konsultacije o stvarima koje uti¢u na njihov Zzivot.
Ovo se odnosi na svu decu, ukljucuju¢i decu sa smetnjama u razvoju (Dalzell &
Chamberlain, 2006). Stoga je vazno ukljucivanje dece u procenu, planiranje i sve
druge aspekte rada u centru, a koji se ti¢u njihovog zivota i odlu¢ivanja o njihovoj
buduénosti. Takva komunikacija treba da bude direktna, da wvoditelj slucaja
posmatra dete, podstice ga na razgovor, da trazi njegovo glediste i da slusa njegova
iskustva. Ista situacija je i sa korisnikom koji nije dete. Etika aktivnog u¢estvovanja
1 participacije u reSavanju sopstvenog problema daje nam konceptualni i vrednosni
mandat da odustanemo od tzv. objektivnosti stru¢njaka i zamenimo je razgovorom
u kojem nicija re¢ ,,nije zadnja“, ve¢ se razgovor nastavlja na nain slusanja u
Lsuprisustvu (éaéinovié Vogrinci¢, Kobal, Mesl, & Mozina, 2007; Tartakovsky,
2015), §to je mnogo vise od samog sluSanja. Takav razgovor otvara prostor za novo
razumevanje znacenjem i opisima kojima onda otvaramo nove nacine na koje
definiSemo probleme, izazove i reSenja.

Mozemo da zaklju¢imo da potrebe i problemi korisnika ponekad zahtevaju
koordinisan multisektorski timski pristup. Rad po metodu vodenja slucaja doveo je
do uspostavljanja novog nac¢ina timskog rada. Umesto stabilnih timova potrebni su
tzv. medufunkcijski timovi odnosno timovi s unakrsnim funkcijama (Certo & Certo,
2008; Robbins & Judge, 2009). To konkretno znaci da tim Cine struc¢njaci iste
hijerarhijske strukture, ali razli¢itih podruéija rada, koji se od situacije do situacije
nalaze u razliitom sastavu i razli¢itim ulogama da bi zajednicki reSavali neki
konkretni problem, teskoc¢u ili potrebu. Za razliku od dosadas$njeg timskog rada,
timovi koji treba da osiguraju delotvoran rad na slu¢aju, u ovakvom sistemu rada
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puno su fleksibilniji. Uz stru¢ne radnike centra za socijalni rad, pretpostavljaju i
ukljucivanje stru¢njaka koji dolaze izvan centra, $to zahteva dodatne vestine, ali i
jaCanje uspostavljanja saradnickih odnosa centra za socijalni rad sa lokalnom
zajednicom (Urbanc i Ajdukovi¢, 2010). U timu grupa ljudi koja ga sacinjava
nadopunjuje se svojim znanjima i veStinama, posveceni su zajednickoj svrsi i
ciljevima, odnosi se zasnhivaju na poverenju i otvorenosti (Zegarac, 2015). Ovako
organizovani timovi su korisni kako centrima za socijalni rad, tako i obrazovnim
ustanovama, a najvise korisnicima.

IMPLIKACIE ZA OBRAZOVNI SISTEM

Kao §to se iz prilozenog pregleda nacina rada u centrima za socijalni rad
moze videti svi strucni radnici (socijalni radnici, pedagozi, psiholozi, specijalni
pedagozi, defektolozi, andragozi) rade kao voditelji slucaja. Prema izvestaju o radu
170 centara za socijalni rad (Izvestaj o radu centara za socijalni rad u Srbiji, 2017),
od ukupno 1.789 stru¢nih radnika prema vrsti poslova koje obavljaju bilo je
angazovano 1.073 voditelja slucaja. Sto se ostalih struénih radnika tice, 77 obavlja
poslove supervizora, 140 obavlja istovremeno poslove i supervizora i voditelja
slucaja, a 480 obavlja druge stru¢ne poslove (od toga 302 ¢ine pravnici). U centrima
za socijalni rad u Srbiji od ukupno zaposlenih stru¢nih radnika 42% ¢ine socijalni
radnici, psiholozi 18%, a pedagozi svega 10%. Specijalnih pedagoga, andragoga i
sociologa zaposleno je nesto vise od 9%, dok je pravnika zaposleno 18,4%. Ukupan
broj angazovanih radnika u centru za socijalni rad je smanjen za 18%, dok je broj
korisnika na evidenciji centra porastao za 4% (Izvestaj o radu centara za socijalni
rad u Srbiji, 2017). Postavlja se pitanje da li se u ovakvom multisektorskom
okruzenju jasne granice rada pedagoga gube ovakvim nacinom rada kada su svi
voditelji slucaja, ili svaka profesija, pa i pedagozi mogu da iskazu neku svoju
specifi¢nost? Evidentno da je i pedagogu, andragogu i drugim profesijama potrebna
pomo¢ radi ostvarivanja svih sloZzenih i zahtevnih poslova voditelja slucaja. Od
velikog je znacaja zajednicki, timski, saradnicki rad voditelja sluc¢aja kroz usmerene
procene ali i superviziju. Iz pedagoskog ugla je znacajno kako ¢e se sticati znanja,
koje metode i tehnike ¢e doprineti napretku prakse socijalnog rada (Beljanski,
2011). Svaka profesija unosi neSto od svog specificnog nacina rada i nacina
sagledavanja slucaja i doprinosi uspe$noj proceni, pracenju i reSavanju socijalnih
problema pojedinaca i porodica. Odgovaraju¢a primena vodenja slucaja uvezuje
razliCite sisteme 1 bavi se stvarnim potrebama ljudi kroz razli¢ite profesije, razlicita
znanja i pristupe.
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Poznavanje svih faza ovakvog na¢ina rada moze da predstavlja novi ugled
centara za socijalni rad (Urbanc i Ajdukovi¢ 2010) i utiCe na promenu percepcije
javnosti u odnosu na centar za socijalni rad i socijalnu zastitu uopsteno, da centar ne
bi bio prozvan i prepoznat jedino u negativhom kontekstu, kada se desi neki propust
i neka tragedija. I sami zaposleni u centrima za socijalni rad naglaSavaju njegovu
loSu reputaciju, da su gledista javnosti pretezno negativna i da se zasnivaju na
nedovoljnim ili neta¢nim informacijama i pretpostavkama (Zegarac, 2016b). Stoga
se ¢ini da odnos prema socijalnim sluzbama odrazava opsti odnos drustva prema
marginalizovanim grupama, te da zanemarivanje potreba, stigmatizacija,
diskriminacija i iskljucivanje sa kojim se susrece veliki broj korisnika socijalnih
sluzbi utice i na sluZzbe koje se njima bave. Analizirajué¢i opste zadovoljstvo
uslovima rada u centru za socijalni rad (Mihajlovi¢ Babi¢ et al., 2019), vise od
polovine ispitanih zaposlenih istice da je vrlo nezadovoljno svojim poslom najvise
zbog visine mesecne zarade, nemogucénosti stru¢nog usavrsavanja i nezadovoljno je
radnim prostorom i opremom. Isto istrazivanje je ispitivalo i domen profesionalne
saradnje, naroCito sa predstavnicima podsistema u drustvu sa kojima centar
neposredno saraduje koja je ocenjena vrlo lose. Kao jedan od preduslova podizanja
kvaliteta rada u obrazovnim ustanovama i ustanovama socijalnog rada je
poboljsanje meduljudskih odnosa (Beljanski, 2016), sto ukazuje na potrebu rada na
podizanju kvaliteta saradnje, gde je svakako prvi korak poznavanje delokruga rada
svakog sistema.

ZAKLIJUCCI

Vodenje slucaja je prepoznato kao metod koji ima potencijal da dopre do
ugrozenih i iskljucenih pojedinaca i grupa tako $to uzima u obzir njihove potrebe i
snage. Vodenje slucaja je prepoznato i kao praksa koja doprinosi integrisanom
nastupu sluzbi u zajednici. U znacajnoj meri su u Skolama prisutni socijalni
problemi, problemi u ponaSanju, sve ceS¢e koriS¢enje psihoaktivnih supstanci,
negativan uticaj interneta, izostanci sa nastave, neadekvatno koris¢enje slobodnog
vremena, vrinjacko nasilje (Zegarac, 2016b). Zaposleni u §kolama najmanje se bave
socijalnim problemima (jer za to nemaju vremena ili nisu za to obuceni ili
zaduZeni). Pretpostavljamo da i medu zaposlenima u $koli postoji pozitivan stav
prema uvodenju profesionalnog socijalnog rada u skole (i zakon kaze da postoji
mogucnost) jer bi doprineo ostvarivanju vaspitne i socio-preventivne funkcije skole.
Medutim, do sada nije bilo niti se planira pokretanje inicijative za uvodenje
socijalnog rada u skole. Ono $to se do tada moze uraditi jeste rad na povezivanju i
uskladivanju aktivnosti svih ¢inilaca koji neposredno i posredno uti¢u na opste
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funkcionisanje ucenika u Skoli i na njihov uspeh, kroz interresornu saradnju
prosvete, zdravstva 1 socijalne zaStite. Ta saradnja moze biti obogacena
pravovremenim znanjima u vezi sa nacinom rada svake od ovih aktera saradnje, Sto
utie na kvalitet saradnje i jasno razgrani¢avanje uloga, ali i o¢ekivanja. Mozemo
da zaklju¢imo da su saradni¢ki odnosi medu institucijama, ali i njihovim
profesionalcima kljuéni za unapredenje vodenja svakog pojedinacnog slucaja, a
interdisciplinarni pristup ovoj temi neizostavan faktor uspeha.

Mila Beljanski, Borka Mal¢i¢

CHALLENGES OF CASE MANAGERS IN CENTERS FOR SOCIAL WORK:
IMPLICATIONS FOR THE EDUCATION SYSTEM

Summary

Starting from the fact that teachers in schools are often unfamiliar with the work of centers
for social work, the paper analyzes issues through which the phenomenon of case
management in the centers for social work is implemented. In Serbia, case management as a
method of work in the centers for social work was legally introduced in 2008 in order to
provide: a holistic approach for assessing the needs, strengths, and risks faced by the child
and his/her family, an individual approach for planning services and interventions,
introduction of the principle of planning permanence in social protection, as well as
participation of children and parents as beneficiaries.

The paper describes in more details phases of the case management cycle: assessment of
beneficiary’s needs, planning and formation of the service to be provided, followed by the
phase of service implementation, then monitoring, and finally evaluation of the outcome of
the service provided. What is analyzed in the paper are the tasks and role of the case
manager for the purpose of better cooperation among social services and educational
institutions. Depending on the competencies of the case manager, the beneficiary’s needs
and other factors, a professional who is in the position of a case manager can have a role of
a representative, a mediator, an associate, a coordinator, a community organizer, a
consultant, an evaluator, an advisor, a supervisor, an executor, a problem solver, a system
planner, and a system modifier. The case manager performs integrated tasks through these
roles.

A special part of the paper is dedicated to the role and place of a case manager in the
assessment of the situation, his/her place in the team work with other professional associates
and services, as well as challenges he/she faces when beneficiaries are included in the
assessment. After a detailed analysis of the case management and challenges faced by acase
manager, implications on the education system are primarily related to connecting and
coordinating activities of all stakeholders who directly or indirectly affect the student in the
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school, in this case the beneficiary of the center for social work. The purpose of this paper is
to know and integrate the theory and practice of case management with educational
institutions, to determine which services are connected, and which are in a direct relation
and cooperation with the work of centers and social services.

The conclusion is that the education system must be familiar with the way of work, scopes,
and possibilities of expert employees in the guardianship bodies, in order to have a
successful cooperation. The help of experts, in this case the case manager, as well as the
interaction of these two systems, can be complete only in the described way. It is confirmed
that there is a need to establish and nurture a dialogue and cooperative relationships, which
affect the quality of cooperation, as well as a clear delineation of roles and expectations by
both professionals involved in the case and beneficiaries.

Key words: case management, center for social work, education system, case manager.
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