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PRINCIPI KVALITETA DIJAKONIJSKIH SOCIJALNIH
USLUGA

Uvod

Ovaj dokument predstavlja u glavnim crtama &ta Eudijakonija i njeni ¢lanovi podrazumevaju pod kvalitetom
u dijakonijskoj socijalnoj brizi i uslugama i za $ta ¢e se zalagati pri pruZanju usluga. Ovaj dokument takode
predstavlja, u glavnim crtama, Sta Eurodijakonija veruje da su sustinski preduslovi i principi kvaliteta ka
kojima bi trebali da streme finansijeri, supervizori i zakonodavne vlasti da bi usluge koje pruzaju pruzaoci
socijalnih usluga postizale ovaj kvalitet.

Ovaj dokument je bio sastavljen na osnovu diskusija u radnim grupama Eurodijakonije, GodiSnjeg
generalnog susreta 2008 i u toku otvorenih konsultacija sa organizacijama -¢lanicama Eurodijakonije. On
takode uzima u obzir principe kvaliteta kako ih je definisala Evropska komisija, narocito iz Preporuke o
aktivnoj inkluziji iz 2008, kao i one koji su sastavljeni od strane Socijalne platforme®. Ovaj dokument ¢e se
redovno revidirati i pri tome ¢ée se uzimati u obzir reakcije organizacija-Clanica kao i relevantni razvoj u ovoj
oblasti.

Eurodijakonija radi u biblijskoj tradiciji ,dijakonije“ — sluZba za ljude i sa ljudima u nevolji. Vera da su svi ljudi
stvoreni po obli¢ju BoZijem i imaju jednaku vrednost i dostojanstvo, predstavlja osnovu naseg rada. Pristup
socijalnim uslugama je neophodan da bi se zagarantovalo ljudsko dostojanstvo i ,briga treba da se pruza na
takav nacin da se ovo dostojanstvo prepozna i poétuje.“3 Takode verujemo da pristup socijalnim uslugama
predstavlja osnovno pravo oveka, kako to navodi Evropska socijalna povelja u 1. delu, Clan 14* i Clan 34
Stav 1 Povelje osnovnih prava’.

Mi izri¢ito naglasavamo da bi kvalitet usluga trebao da dovede do pobolj$anja zivota onih koji koriste usluge,
kao i onih koji te usluge pruzaju.

Ovi principi kvaliteta bi trebalo da se prenesu svim zaposlenima i volonterima koji su uklju€eni u pruzanje
dijakonijskih socijalnih usluga, kao i da se koriste u njihovoj edukaciji.

! PREPORUKA KOMISIJE za aktivnu inkluziju ljudi koji su iskljuéeni sa trzidta rada. Drzave ¢lanice EU su bile pozvane da
implementiraju ove principe i obavezale su se na ovo.

2 Socijalna platforma, ,Devet zlatnih principa za socijalne i zdravstvene usluge od op&teg interesa“(,Nine golden quality principles for
social and health services of general interest”.)

® Eurodijakonija: ,Biti i raditi“ (Eurodiaconia, “To be and to Do”)

* Svako ima pravo da koristi socijalne usluge. Evropska socijalna povelja

® Unija prepoznaje (priznaje) i postuje pravo na pristup uslugama socijalne sigurnosti i socijalnim sluzbama koje obezbeduju zastitu u
slu¢ajevima kao $to su materinstvo (trudni¢ko bolovanje?), bolest, povrede na radu, zavisnost ili starost i u sucaju gubitka posla, u
skladu sa pravilima zajednic¢kog (komunitarnog) prava i zakonima i praksom drzava ¢lanica EU. Povelja osnovnih prava Evropske unije
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Principi kvaliteta dijakonijskih socijalnih usluga: Preduslovi

Javna odgovornost i solidarnost

Kako bi se obezbedilo da socijalne usluge budu dostupne svima i da pruzaoci socijalnih usluga budu u
stanju da ponude kvalitetne socijalne usluge, potrebna je javna odgovornost i stoga i javni finansijski
angazman na svim drzavnim nivoima. Zdravstvene i socijalne usluge se ne pruzaju u okviru ,uobiajenog®
odnosa pruzalac usluga-klijent, i Cesto su ljudi sa najmanjim finansijskim sredstvima upravo oni sa najve¢im
potrebama, a zivotni rizici su €esto strukturnog a ne individualnog karaktera — kao napr. nezaposlenost.
Stoga je neophodno da se socijalne i zdravstvene usluge pruzaju na osnovu solidarnosti i da budu javno
finansirane, umesto da budu u Cisto trziSnom sistemu u kome nije svima zagarantovan pristup socijalnim
uslugama.

Lisabonski sporazum govorecéi o ,uslugama od opsteg interesa“ u koje spadaju i socijalne usluge navodi:
,...Zajednica i drzave-Clanice brinu da principi i uslovi za funkcionisanje ove sluzbe, posebno oni
ekonomskog i finansijskog karaktera, budu tako organizovani da mogu da ispune svoje zadatke®. (Clan 14)

Svako bi trebao da ima pravo na pristup kvalitetnim socijalnim uslugama. Ako se usluge pruzaju uz nov€anu
nadoknadu, moraju biti dostupne svima tako da ih svako moze priustiti sebi. Odgovaraju¢im finansiranjem
treba da se izbegne scenario nastanka dvostepenog sistema nege, gde je u nekim oblastima dostupna samo
nega niskog kvaliteta, jer kvalitetne usluge nisu dostupne zbog visokih cena. PoboljSanje kvaliteta usluga
moze da dovede do povecanja troSkova, ali investiranje u socijalne usluge, posebno u preventivne usluge,
dugoro¢no smanijuje potrebe a samim tim i trosSkove.

NadleZne institucije koje finansiraju i kontroliSu oblast socijalnih usluga, kao i zakonodavni organi na svim
nivoima moraju da se pridrzavaju sledecih preduslova i principa:

e Obezbediti finansijsko, socijalno i regulatorno okruzenje tako da pruzaoci usluga budu u stanju da
ispunjavaju svoje zadatke

o Obezbediti da usluge budu Sto blize prebivaliStu korisnika, kako nikome ne bi bio onemogucéen
pristup uslugama zbog prostorne udaljenosti

e Obezbediti da usluge budu svima fizi¢ki dostupne

o Ukljuciti sve zainteresovane strane ukljucujuéi i pruzaoce usluga u socijalno planiranje i formulisanje
usluga, u Sta spada i procena potreba lokalne zajednice

o Ukljuditi sve zainteresovane strane u vrednovanje usluga
o Ukljuditi sve zainteresovane strane u dijalog o politickim merama koje uti¢u na usluge

e Poboljdati koordinaciju sa i izmedu pruzaoca usluga, kako bi se obezbedilo integrisano pruZanje
usluga uklju€ujuéi i zdravstvene usluge

o Korisniku omoguéiti jednostavno uporedivanje usluga i njihovog kvaliteta.
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Principi kvaliteta dijakonijskih socijalnih usluga

Karakteristike pruzenih usluga

Usluge omogucavaju ljudima da zive dostojanstveno.

Usluge su okrenute pojedincima: individualne potrebe se zadovoljavaju sveobuhvatnim,
personalizovanim uslugama.

Usluge omogucavaju korisnicima da prepoznaju sopstvene resurse i da Koriste te resurse za razvoj
svojih potencijala.

Pri pruzanju usluga vodi se racuna o kulturi, veri i duhovnim potrebama pojedinaca.
o Korisnicima je na raspolaganju dusebrizni¢ka podrska.

o Posebno se obezbeduju moguénosti prisustvovanja hriS¢anskim bogosluzenjima
Usluge se medusobno dopunijuju:

o Tamo gde korisnici primaju razli¢ite usluge, uklju€ujuci i one zdravstvene, usluge treba da su
medusobno koordinirane.

o Ukoliko korisnik prima usluge od razli¢itih pruzaoca usluga, oni treba da medusobno saraduju
Usluge su fleksibilne i otvorene za nove potrebe.

Usluge se obezbeduju blagovremeno, stalno i neprekidno.

Postoji dobra interakcija sa pruzaocem usluga.

Svima se, uklju€ujuci i osobe sa invaliditetom, obezbeduje i fizicki pristup uslugama, na primer
adaptacijom objekta ili kori8¢éenjem dokumenata koji su Stampani velikim slovima.

Svuda gde je moguce treba omoguciti zivot u zajednici.

Odnos pruzaoca usluga i osoblja prema korisniku

Osoblje je obuceno za pitanja ljudskih prava

Postuju se kultura, vera, starost, pol i etnicka pripadnost pojedinaca.

Osoblje se obavezuje da ¢e sa korisnicima izgraditi odnos poverenja i poStovanja
Korisnici su obavesteni o svojim pravima

Postoje procedure koje obezbeduju zastitu korisnika, kao na primer sprovodenje dinamitke procene
rizika.

Mehanizmi prituZzbe su lako dostupni i razumljivi.

Korisnici su obavesteni o raspolozivim uslugama (narocito oni koji su manje sposobni da se sami
informisu).

Korisnici su na odgovarajuci nacin informisani o metodologiji pruzanja usluga kao i o svim
raspolozivim uslugama, uklju€ujuci i informaciju o pravu na dodatne i naknadne usluge.

Korisnici mogu uéestvovati u kreiranju i pruzanju usluga koje primaju.
Korisnici mogu uéestvovati u proceni uspesnosti usluga koje primaju.

Cilj kome se tezi je najve¢a moguc¢a samostalnost i samoodredenje korisnika.
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Odnosi izmedu pruzaoca usluga, osoblja i volontera

e Pruzaoc usluga investira u dozivotno ucenje i u razvoj vestina svog osoblja.
e Obuka osoblja uklju€uje i dijakonijsko-teocloSke aspekte.
e Osoblje ima pristup dusebrizni¢koj podrsci.

e Pruzaoci usluga pruzaju svom osoblju moguénosti za razvoj karijere, koji ¢e omoguciti osoblju da
razviju razlicite sposobnosti i vestine kako za pruzanje nege tako i za rad u prate¢im sluzbama (na
primer u administraciji).

e Osoblju se garantuju fer plate, fleksibilno i prihvatljivo radno vreme i uslovi rada.

e Volonterima se obezbeduje obuka koja im je neophodna za izvr§avanje zadataka kao i
odgovaraju¢a supervizija.

Odnos izmedu pruzaoca usluga i ostalih zainteresovanih strana
e Primenjuju se pravila transparentnosti u pogledu usluga ukljuujuci i cene usluga

Usluge se pruzaju u saradnji sa lokalnom zajednicom.
Postoji kontakt i saradnja sa porodicom korisnika.
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