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Практикум за услугу Помоћ у кући за децу са смет-
њама у развоју и њихове породице (у даљем тексту: 
услуга ПУК) који се налази пред вама, настао је као од-
говор на потребу да се олакша пут будућим пружаоцима 
приликом успостављања услуге и свима онима који ус-
лугу већ пружају с циљем њеног унапређења и развоја. 

Имајући у виду могућности које су реформом система соци-
јалне заштите отворене, када је реч о покретању нових услуга 
и сервиса за грађане који се у локалној заједници процењују 
као приоритетни, Покрајински завод за социјалну заштиту у 
оквиру троипогодишњег пројекта који спроводе УНИЦЕФ и 
Министарство рада, запошљавања и социјалне политике уз 
подршку Делегације ЕУ, радио је на покретању нове услуге 
за децу са сметњама у развоју и њихове породице.

Покретање услуге ПУК Завод је водио кроз читав процес, 
од дефинисања и израде стандарда њиховог пилотира-
ња, пружања стручне подршке пружаоцима услуге који 
су радили на успостављању услуге, израде пакета обуке 
и реализације за представнике локалних самоуправа, 
пружаоца услуга и неговатељица, до израде практикума 
као корисне алатке која треба да олакша покретање ус-
луге, да допринесе подизању компетентности и лакшем 
савлађивању вештина ангажованих људи.

Сврха овог практикума је да се давањем смерница и прика-
зом примера добре праксе  успостави и побољша квалитет 
услугe и у што већој мери допринесе њеној одрживости. 

У овом практикуму преточена су искуства настала у про-
цесу развоја, пилотирања стандарда и непосредне стручне 
подршке успостављању услуге ПУК за децу са сметњама у 
развоју и њихове породице. У овај процес укључило се 29 
пружалаца услуге ПУК с целе територије Републике Србије.
 
Покрајински завод за социјалну заштиту реализовао је 
стручну подршку за развој двеју нових услуга у систему 
социјалне заштите у Републици Србији: услуге ПУК и ус-
луге Предах смештај за децу са сметњама у развоју 
и њихове породице (у даљем тексту: услуга Предах). 

Стремећи ка остварењу своје визије – развијеном и ефи-
касаном систему социјалне заштите који уважава људска 
права, задовољава стварне потребе људи и омогућава 
њихову социјалну укљученост, Покрајински завод настав-
ља да активно учествује у процесима реформе система с 
циљем унапређења социјалне заштите, дајући допринос 
успостављању, развијању и одрживости локалних услуга.

Деца са сметњама у развоју имају једнака права и исте 
развојне потребе као и њихови вршњаци (здравствене, 
образовне, емоционалне, социјалне, потребе личног иден-
титета, породичне и друштвене), али им је задовољавање 
ових потреба отежано. Зато је неопходна подршка и помоћ 
друштвене заједнице како деци тако и њиховим породи-
цама. Њихова права и потребе нису мање значајна него 
права и потребе остале деце. Један од показатеља степена 
хуманости друштва огледа се и у односу према деци са 
сметњама у развоју.

Деца са сметњама у развоју саставни су део наше друштве-
не заједнице и треба тежити да им се омогуће сви услови 
како би се спречила њихова дискриминација по било ком 
основу, обезбедиo оптималан развој и одговарајући ква-
литет живота. Интегрисање деце са сметњама у развоју у 
локалну средину представља заједнички задатак и изазов 
како за родитеље и породицу тако и за све стручњаке који 
у свом фокусу рада имају контакте с њима.
Свако дете које има сметње у развоју представља изазов, 
управо због потребе за различитим степеном подршке који 
је условљен индивидуалним и специфичним развојем.

Породице деце са сметњама у развоју имају израже-
не проблеме, који често могу бити вишеструки (емотивни, 
психолошки, материјални, здравствени...). Породична 
изолација у односу на окружење и њихова усамљеност у 
бризи о детету, породицу често доводи у пасиван положај 
у локалној средини. 

Понекад родитељи/старатељи доживљавају стресне ситуа-
ције и превазилазе их на различите начине, што може иза-
звати нарушавање како партнерских тако и родитељских 
односа. Услед дуготрајног стреса ствара се тензија између 
родитеља која уноси неразумевање и може узроковати 
раздор у породичном функционисању. Зато је овим поро-
дицама неопходно правовремено пружити стручну помоћ и 
подршку,  укључивањем професионалаца на које се могу 
ослонити јер ће у току дана преузети део обавеза око њи-
ховог детета са сметњама у развоју. 

Често родитељи који имају више деце у породици не 
поступају једнако према свој деци, већ више времена и 
пажње посвећују детету са сметњама у развоју, што може 
изазвати занемаривање другог детета/остале деце. Упра-
во сметње у развоју детета изискују веће ангажовање ро-
дитеља у задовољавању његових потреба и испољавању 
њихове жеље да га што више заштите, што понекад може 
резултирати његовом презаштићеношћу. То се у знатној 
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Предговор 1. Увод



мери може одразити на квалитет односа родитеља с дру-
гом децом у породици. Ови проблеми могу бити још више 
изражени у вишегенерацијским породицама.

Постојање и доступност одговарајућих услуга соци-
јалне заштите  у локалној заједници чине да деца са 
сметњама у развоју и њихове породице добијају адекватну 
друштвену подршку чиме се задовољавају њихове потребе 
и побољшава квалитет живота.

Стратегија развоја социјалне заштите Републике Ср-
бије (Сл. гласник РС, бр. 108/2005) и Закон о социјалној 
заштити (Сл. гласник РС, бр. 24/2011) преносе односно 
спуштају одговорност за покретање, пружање и развој ус-
луга у социјалној заштити на локалну заједницу.

Обезбеђивањем квалитетних услуга у социјалној заштити 
које су за корисника најмање рестриктивне, подржава се 
и афирмише породица као природно окружење и најбољи 
оквир заштите, чиме се превенира смештај у институције. 
 
Положај деце са сметњама у развоју уређен је међуна-
родним документима које је ратификовала Република 
Србија: Конвенцијом УН о правима детета, Конвен-
цијом о правима особа са инвалидитетом, као и 
бројним националним документима: Стратегијом за 
унапређење положаја особа са инвалидитетом 
у Републици Србији (Сл. гласник РС, бр. 1/07), 
Националним планом акције за децу (2004), 
Законом о спречавању дискриминације особа 
са инвалидитетом (Сл. гласник РС, бр. 33/06), 
Законом о социјалној заштити (Сл. гласник 
РС, бр. 24/2011).

Све ово треба да подстакне локалну самоупра-
ву да успостави, развија и омогући одрживост 
услуге ПУК за децу са сметњама у развоју 
и њихове породице,  с циљем спречавања 
институционализације, повратка детета 
са сметњама у развоју из институције у 
породицу односно останак детета у по-
родици, као и да пружи подршку поро-
дицама које брину о деци са сметњама 
у развоју.

УСЛУГЕ У СОЦИЈАЛНОЈ ЗАШТИТИ

Закон о социјалној заштити дефинише услуге социјалне 
заштите као активности пружања подршке и помоћи поје-
динцу (кориснику) и породици ради побољшања, очувања 
квалитета живота, отклањања или ублажавања ризика 
неповољних животних околности, као и ради стварања 
могућности да самостално живе у друштву. 

Све услуге у социјалној заштити могу се организовати као 
услуге за децу и младе и породицу и услуге за одрасле 
и старије кориснике.

Услуге су континуиране и доступне корисницима, имају 
дефинисану сврху, циљну групу, садржаје и засноване су 
на стандардима.

Уважавајући потребе и најбољи интерес корисника, услуге 
се могу пружати континуирано или повремено. Притом се 
поштује интегритет, стабилност веза и окружења корисни-
ка и породице.

Према Закону о социјалној заштити, услуге социјалне заш-
тите разврстане су у пет група:
1.	 Услуге процене и планирања
2.	 Дневне услуге у заједници
3.	 Услуге подршке за самосталан живот
4.	 Саветодавно-терапијске и социјално-едукативне услуге
5.	 Услуге смештаја

Услуга ПУК за децу са сметњама у развоју и њихове поро-
дице спада у групу дневних услуга у заједници, а као 
и друге услуге из ове групе, карактерише је то да обухвата 
активности које подржавају боравак корисника у породи-
ци и непосредном окружењу. 

Све дневне услуге у заједници обезбеђује јединица 
локалне самоуправе.

СВРХА УСЛУГЕ ПУК

Сврха услуге ПУК јесте подршка детету са сметњама у раз-
воју и породици која се стара о њему у задовољавању сва-
кодневних животних потреба у сопственим домовима како 
би се унапредио и одржао квалитет живота и спречио или 
одложио смештај у институције.
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Шема – интегрална социјална заштита деце
са сметњама у развоју

2. Услуга ПУК



Активности које се реализују у оквиру услуге ПУК треба 
да доприносе оснаживању породице и осамостаљивању 
детета. 

Услуга ПУК пружа се у случајевима када је породици по-
требна подршка, а у складу с идентификованим индиви-
дуалним потребама деце са смањеним функционалним 
способностима изазваним инвалидитетом/болешћу, и по-
требама њихових породица.
Услуга ПУК увек се пружа уз учешће корисника и породи-
це. Услуга ПУК конципирана је на поштовању права детета 
и то:
•	 право на живот у породичном окружењу,
•	 право на оптимално коришћење личних капацитета и 

развој свих потенцијала,
•	 право на интеграцију – укључивање и учествовање у 

социјалном окружењу.

Квалитет сваке услуге социјалне заштите, укључујући и 
услугу ПУК, јесте да пружалац услуге обезбеди кориснику 
подршку у оном сегменту за који је идентификовано да му 
је потребна, у време када му је подршка неопходна, као 
и у мери која му је потребна, и да се пружа у најмање 
рестриктивном окружењу.

У фокусу ове услуге је дете са сметњама у развоју, али и 
породица која брине о детету. Услуга ПУК пружа подрш-
ку породици да превазиђе свакодневне проблеме, ума-
њи стрес и добије више времена за обављање осталих 
активности. Пружање ове услуге ствара могућност да се 
породица развија, уз већу партиципацију и отварање 
према социјалном окружењу. 

Када говоримо о породицама деце са сметњама у раз-
воју, треба знати њихове особености како би им била 
пружена адекватна подршка. 

Карактеристике ових породица могу бити: дуготрајни 
стрес који датира од сазнања да дете има сметње у 
развоју, заштитнички однос према детету са сметњама 
у развоју и велика међусобна повезаност чланова поро-
дице. 

Недовољна социјална укљученост и неповољан матери-
јални положај често су додатни фактори који оптерећују 
ове породице. Поред тога, неретко се суочавају и с пре-
драсудама и стереотипима у животним срединама.

ПРЕДНОСТИ ОРГАНИЗОВАЊА УСЛУГЕ ПУК
У ОДНОСУ НА ДРУГЕ УСЛУГЕ

•	 Лако се организује и њоме управља;
•	 Услуга не захтева већa инвестициoна улагања; 
•	 Може се придружити већ постојећој услузи у локал-

ној заједници (нпр. услузи Дневног боравка за децу 
са сметњама у развоју, услузи Предах или услузи 
ПУК за старије – заједничко коришћење расположи-
вих ресурса);

•	 Подршка породицама деце са сметњама у развоју 
у рубним подручјима општине/града и у руралним 
срединама којима су остале услуге због удаљености 
недоступне;

•	 Подршка породицама које негују теже покретно или 
непокретно дете.

Важно је истаћи да организовање услуге ПУК омогућава 
ново запошљавање у локалној заједници, чиме се сма-
њује број незапослених који су евидентирани у Нацио-
налној служби за запошљавање. Иако ово није предност 
специфична само за услугу ПУК већ важи и за друге ус-
луге у локалној заједници, сматрамо да је то од значаја 
за заједницу.
Како је сврха услуге ПУК подршка детету са сметњама у 
развоју и његовој породици, тако се и корист од ове ус-
луге може посматрати из позиције детета и из позиције 
породице.
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За услугу ПУК је специфично то да се већина актив-
ности ове услуге обавља у дому корисника, у непо-
средном породичном окружењу.



ДОБИТ ОД УСЛУГЕ ПУК ГЛЕДАНО ИЗ УГЛА ДЕТЕТА

•	 Очување и подизање квалитета живота;
•	 Остајање у породичном окружењу;
•	 Мањи стрес него у случају услуга које се одвијају ван 

породичног окружења; 
•	 Индивидуални рад с дететом;
•	 Могућност задовољавања сопствених потреба; 
•	 Структуирано, богатије организовање слободног 

времена;
•	 Увођење у нове социјалне контакте;
•	 Корак ка новим социјалним услугама;
•	 Краћи период адаптације детета на неговатељицу.

ДОБИТ ОД УСЛУГЕ ПУК ГЛЕДАНО ИЗ УГЛА
ПОРОДИЦЕ

•	 Могућност добијања слободног времена;
•	 Могућност добијања стручне подршке;
•	 Могућност јачања родитељских капацитета;
•	 Сигурност у професионализам пружаоца услуге;
•	 Мањи стрес и превенција сагоревања осталих члано-

ва породице у циљу очувања породице;
•	 Отварање породице ка ширем социјалном окружењу.

АКТИВНОСТИ У ОКВИРУ УСЛУГЕ ПУК

Деца са сметњама у развоју имају ограничења услед којих 
нису у стању да самостално обављају активности свакоднев-
ног живота, већ им је у њиховом обављању потребна подрш-
ка најчешће родитеља, али и осталих чланова породице. 

У оквиру услуге ПУК реализују се следеће активности:

•	 Помоћ у обезбеђивању исхране детета, укључујући 
по потреби: набавку намирница, припрему лаких 
оброка, припрему освежавајућих напитака;

•	 Помоћ у одржавању личне хигијене детета (помоћ 
при облачењу и свлачању, умивању, купању, прању 
косе, чешљању, бријању, сечењу ноктију); 

•	 Ова услуга обухвата и  контролу узимања лекова, 
помоћ при кретању и одласку у тоалет, набавку и 
надгледање узимања лекова које су преписали ква-
лификовани медицински стручњаци, одвођење на 
лекарске прегледе, а према потреби и обезбеђивање 
доступности основне здравствене неге;

•	 Чување, анимација односно провођење структуира-
ног слободног времена с дететом (игра, стална кому-
никација с дететом – вербална и невербална, укљу-
чивање детета при обављању послова, шетња, помоћ 
при укључивању у активности у локалној заједници);

•	 Помоћ родитељима у изграђивању основних вештина 
неге детета;

•	 Помоћ у обављању кућних послова и одржавање до-
маћинства.

Услуга ПУК, поред већ наведених активности које се одви-
јају у дому корисника, пружа могућност и за реализацију 
других активности усмерених на укључивање детета са 
сметњама у развоју у заједницу. Овим активностима раз-
вијају се вештине које су неопходне детету са сметњама 
у развоју за живот у заједници, а које им често недостају. 
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„Све ми је од велике користи. Пуно ми значи да с 
неким могу поделити своје проблеме и да се могу 
посветити детету. Потребна ми је помоћ при поди-
зању детета после купања или око припреме оброка 
ако је дете узнемирено.“

мајка детета која користи услугу ПУК



Као илустрација ових активности могу се навести од-
ласци корисника с неговатељицама у шетњу, на дечја 
игралишта, организоване излете, приредбе, креатив-
не радионице, посете установама, пливање у базену…

Осим активности које су усмерене на дете, услуга ПУК 
обухвата и активности које се реализују и за родитеље, 
а такође се обављају ван дома, јер, како смо већ раније 
истакли, овом услугом пружа се помоћ и подршка не само 
детету већ и породици.

Закон о социјалној заштити одређује да корисник права 
или услуга социјалне заштите јесте појединац односно 
породица која се суочава с препрекама у задовољавању 
потреба, услед чега не може да достигне или да одржи 
квалитет живота, или нема довољно средстава за подми-
рење основних животних потреба, а не може да их ост-
вари својим радом, приходом од имовине или из других 
извора. 

Малолетном и пунолетном лицу до навршених 26 година 
живота Закон признаје својство корисника када му је ус-
лед породичних и других животних околности угрожено 
здравље, безбедност и развој, односно ако је извесно 
да без подршке система социјалне заштите и не може да 
достигне оптимални ниво развоја. 

Ово одређење односи се на дете које има сметње у раз-
воју (телесне, интелектуалне, менталне, сензорне, говор-
но-језичке, социо-емоционалне и вишеструке), а његове 
потребе за негом превазилазе могућности породице. 

КО СУ КОРИСНИЦИ УСЛУГЕ ПУК

Корисници услуге ПУК су деца са сметњама у развоју уз-
раста до 18 година и млади којима је продужено 
родитељско право до 26 године живота, и то:

•	 деца с умереним, тежим и тешким обликом менталне 
недовољне развијености,

•	 деца с телесним инвалидитетом,
•	 деца са сензорним инвалидитетом,
•	 деца с вишеструком ометеношћу,
•	 деца с первазивним поремећајима,
•	 деца с тежим хроничним обољењима.
 
Корисници ове услуге су и њихове породице (биолошке, 
старатељске или хранитељске) када је процењено да би 
таква подршка била неопходна.
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Када је у питању активност помоћ у обављању кућ-
них послова односно одржавање хигијене простора 
у коме дете борави, посебно треба нагласити да те 
активности морају бити фокусиране на дете и око 
детета, а у најмањој могућој мери на спремање куће. 

Морамо имати у виду да је то помоћ и подршка 
детету са сметњама у развоју у кућним условима. 
Помоћ у обављању кућних послова не сме бити до-
минантна активност, и када је планирана, треба да 
буде у циљу растерећења самог родитеља како би 
квалитетније проводио време с дететом.
Помоћ у обављању кућних послова треба да буде 
у функцији подстицања породица на унапређење 
одржавања хигијене простора.

Такође се могу истаћи као примери добре праксе 
искуства пружалаца услуге ПУК који су осим актив-
ности у домаћинству радили и на развоју групних 
активности како би се родитељи међусобно повеза-
ли ради размене информација и искустава. 
Као резултат наведених активности организован је 
Клуб родитеља, у коме се једном месечно родитељи 
окупљају и организују тематске радионице, на који-
ма учествују: психолог, правник, физијатар, педија-
тар, психијатар, стручни радници из школе, свеште-
ник… Неке од обрађених тема биле су: значај нових 
услуга у локалној заједници (ПУК и Предах), права 
из области социјалне заштите, друштвени живот и 
навике деце и њихових породица…
Још један позитиван пример је оснивање удружење 
родитеља деце са сметњама у развоју „Заједно до  
светлости“ са циљем јачања капацитета ових поро-
дица, њиховог удруживања и остваривања права из 
области социјалне заштите као и других права од 
значаја за њихову децу. 
Већина пружаоца услуге ПУК организује родитељске 
састанке у форми групног, радионичарског рада, а 
поједини пружаоци  повремено реализује активности 
за родитеље као што су излети, шетње, посета позо-
ришту и обилазак знаменитости. Неке од набројаних 
активности се реализују заједно са децом.

3. Корисници  
услуге  ПУК

Корисник је подобан за коришћење услуге ПУК ако 
ова услуга односно пружалац услуге може да одго-
вори на његове потребе.



ДЕФИНИСАЊЕ КРИТЕРИЈУМА ЗА ПРИЈЕМ КОРИСНИКА

Критеријуме за избор корисника за услугу ПУК одре-
ђује локална самоуправа, која је наручилац и финанси-
јер услуге и то општим актом којим се регулише реали-
зација услуге. 

Пружалац услуге ПУК у обавези је да своја интерна акта 
о критеријумима и приоритетима за коришћење услуге 
усагласи с актима локалне самоуправе која се односе 
на реализацију услуге ПУК. Поред општих критеријума 
локална самоуправа у складу с препознатим потребама 
може да прошири круг корисника. 

У случају пријављивања већег броја заинтересованих/
потенцијалних корисника од броја који је одредио на-
ручилац услуге, пружалац услуге је у обавези да утврди 
критеријуме приоритета и сачини листу чекања.

Критеријуми приоритета су мерила од значаја за хитност 
у доношењу одлуке о отпочињању услуге и формирању 
листе чекања. Ове критеријуме условљавају одређене 
карактеристике корисника и околности због којих је не-
опходно да се што пре започне с коришћењем услуге 
ПУК. 

Могући критеријуми приоритета који проистичу из 
карактеристика детета јесу: степен потребе за по-
дршком, актуелно здравствено стање (нпр. погоршање 
здравственог стања, повратак с болничког лечења и 
сл.), узраст (интерес детета са сметњама у развоју је 
да се с пружањем подршке почне у што млађој узрасној 
доби). 

Неке од карактеристика породице које могу бити 
критеријум за приоритетно отпочињање коришће-
ња услуге јесу: породичне кризе, погоршање здрав-
ственог стања родитеља/старатеља и осталих чланова 
породице детета са сметњама у развоју, једнородитељ-
ске породице, породице које имају два или више чла-
нова са инвалидитетом, породице с ниским степеном 
социјалне подршке, породице с високим ризиком од 
емоционалног сагоревања, недоступност или отежан 
приступ другим услугама социјалне заштите, висок ри-
зик од институционализације и др. 

Законски заступник корисника с пружаоцем услуге ПУК 
закључује уговор којим се детаљније регулишу права и 
обавезе пружаоца и корисника услуге, садржај услуге, 
време трајања услуге и друга значајна питања.

КАКО ДО УСЛУГЕ ПУК

Да би се у локалној заједници успоставила било која ус-
луга социјалне заштите, па и услуга ПУК, неопходно је 
да локална самоуправа донесе и усвоји одређена акта.

Стратешким планом развоја социјалне заштите у 
локалној самоуправи добија се стварна слика о потреба-
ма група корисника, као и ресурсима општине да на те 
потребе одговори у складу с приоритетима у одређеном 
времену.

Програмом развоја социјалне заштите у општини, 
конкретизују се задаци/ активности предвиђени у стра-
тешком документу, као и развој услуга. 

Локална самоуправа треба да усвоји општинску одлуку 
о социјалној заштити којом се установљава услуга ПУК. 

Такође, у надлежности је локалне самоуправе да доне-
се акта о начину и условима пружања услуге ПУК 
којим ће детаљније регулисати питања у вези с реали-
зацијом саме услуге (послове, циљну групу, нормативе 
у погледу стручних радника, критеријуме за пријем ко-
рисника, критеријуме приоритета пријема корисника и 
критеријуме и мерила за учешће корисника у плаћању 
цене услуге).
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4. Успостављање 
услуге ПУК у 

локалној заједници

Код потенцијалних корисника се услед неинформи-
саности може јавити отпор у виду страха од непоз-
натог, од промена, од осуде околине, страх поро-
дице од емотивног везивања детета за другу особу, 
страх од губитка родитељских компетенција и ауто-
ритета, претходно негативно искуство у коришће-
њу неке друге услуге, сумња у професионалност и 
компетенције пружаоца услуге… 

Ове и друге евентуалне негативне реакције потен-
цијалних корисника и њихових породица пружалац 
услуге треба да има у виду како би радио на њиховој 
мотивацији још у току процеса испитивања потреба 
за услугом као и приликом промоције саме услуге.



Успостављање нове услуге у локалној заједници увек 
представља изазов, поготову када не постоје претходна 
искуства у систему социјалне заштите, како за локалну 
заједницу тако и за самог пружаоца услуге.

Пре успостављања услуге ПУК неопходно је извршити 
идентификацију потенцијалних корисника и њихових 
потреба у локалној заједници како би се утврдило по-
стојање реалне потребе за успостављање ове услуге.

Снимање потреба треба да буде основ за успостављање 
услуге на локалном или регионалном нивоу у складу с 
процењеним потребама корисника за одређеном услу-
гом. 

Идентификација потенцијалних корисника за ову услугу 
може се вршити на следеће начине:

а) коришћењем података из различитих извора у локал-
ној заједници:

•	 анализом постојеће базе података у центрима за со-
цијални рад (евиденција корисника права на додатак 
за помоћ и негу  другог лица, деце са сметњама у 
развоју смештене у хранитељским породицама, деце 
са сметњама у развоју из породица које су евиден-
тиране као корисници новчане социјалне помоћи 
(НСП)); 

•	 информисањем и прикуљањем података од реле-
вантних институција у локалној заједници (домови 
здравља, патронажне службе, развојна саветова-
лишта, интерресорне комисије, као и подаци ранијих 
комисија за разврставање и категоризацију деце, 
школе, предшколске установе, месне канцеларије, 
Црвени крст,  цркве...);

•	 подаци се могу добити и од различитих удружења 
особа са инвалидитетом (удружење слепих и сла-
бовидих, удружење глувих и наглувих, удружење 
оболелих од мултипле склерозе, друштво за помоћ 
ментално недовољно развијеним особама, удружења 
родитеља деце са сметњама у развоју, удружења са-
мохраних родитеља...);

б) одласцима на терен и коришћењем упитника о испи-
тивању потреба за овом услугом;

•	 снимањем ситуације на терену и даљом обрадом при-
купљених података у циљу идентификације потен-
цијалних корисника и њихових потреба, што обавља 
локалнa самоуправа.

Основна добит од процеса испитивања потреба за 
услугом јесте идентификација све деце са сметња-
ма у развоју у локалној заједници. 

Нека од деце са сметњама у развоју, коју смо идентифи-
ковали тек у процесу испитивања потреба за услугом, 
нису укључена ни у један постојећи систем и њихове 
потребе нису биле задовољене (тзв. „невидљива деца“). 

У нашем окружењу постоје деца са сметњама у развоју 
која никада нису изашла из својих кућа, нити су отишли 
у шетњу са једом од особа које су контактирали чланови 
њихових породица. Ради таквих случајева успоставља-
ње услуге ПУК у локалној заједници један је од већих 
значаја за ову децу и њихове породице.

Процес снимања потреба доноси још једну добит која се 
огледа у формирању базе података о деци са сметњама 
у развоју и њиховим потребама. База података омогућа-
ва локалној самоуправи да на једном месту има регис-
тровану сву децу са сметњама у развоју, као и податке 
о врсти и степену њихових сметњи, што омогућава пла-
нирање адекватних услуга у локалној заједници. База 
података се формира након анализe и потом и синтезe 
сакупљених података.

16 17

ПРАКТИКУМ - УСЛУГА ПОМОЋ У КУЋИ ЗА ДЕЦУ СА СМЕТЊАМА У РАЗВОЈУ И ЊИХОВЕ  ПОРОДИЦЕ ПРАКТИКУМ - УСЛУГА ПОМОЋ У КУЋИ ЗА ДЕЦУ СА СМЕТЊАМА У РАЗВОЈУ И ЊИХОВЕ  ПОРОДИЦЕ

Након извршеног процеса испитивања потреба за услу-
гом добија се резултат о броју потенцијалних корисни-
ка, њиховим потребама и територијалној распрострање-
ности, што је од значаја за установљавање услуге ПУК.

Недовољан број деце у локалној заједници којима је 
ова услуга потребна (нпр. услуга се неће успоставити 
ако је идентификовано једно или двоје деце) ставља 
у задатак актерима у заједници да пронађу алтерна-
тивно решење у одговору на идентификоване потребе 
корисника (нпр. једно од могућих решења је да се 
две или више суседних општина повежу и заједнички, 
регионално пружају услугу ПУК или да се определе 
за коришћење неке постојеће сродне услуге у својој 
локалној заједници). 

Неки од изазова који могу утицати да локална само-
управа процени да би пружање услуге било нееко-
номичнo јесу: тешко доступна пребивалишта потен-
цијалних корисника, велика удаљеност од седишта 
пружаоца услуге, разуђеност терена (брдско-пла-
нинско подручје), непостојање редовне саобраћајне 
везе, лоши путеви… Чак и у наведеним ситуацијама 
локална самоуправа треба да настоји да изнађе ре-
шења како би се суочила с овим изазовима и про-
нашла могућности да их превазиђе како би потенци-
јалним корисницима са своје територије омогућила 
да на најбољи могући начин задовоље своје потребе.



Процес испитивања потреба за услугом по правилу се 
спроводи пре успостављања услуге, али је корисно и 
да се понови у одређеним временским интервалима у 
току трајања услуге како би се идентификовали потен-
цијални корисници који нису били обухваћени у првом 
кругу (нпр. прво снимање потреба спроводило се само 
на територији седишта пружаоца услуге, а накнадно су 
обезбеђени ресурси да се услуга пружа још у три насе-
љена места/села која припадају истој општини).

Важан корак у успостављању услуге, с којим започиње-
мо још током процеса испитивања потреба за услугом, 
јесте промовисање саме услуге. 

Промовисање услуге одвија се на више нивоа, како 
према корисницима тако и према широј и стручној 
јавности.

Неопходно је да корисничка, шира и стручна јавност на 
адекватан начин буде обавештена о постојању услуге, 
као и о њеној сврси и циљу. На тај начин пружалац ус-
поставља комуникацију и придобија наклоност корисни-
ка, шире и стручне јавности. 

Комуникација с корисницима односно с циљном групом 
веома је важна јер је неопходно да особе односно по-
родице чије потребе желимо задовољити информишемо 
не само о постојању услуге у њиховом окружењу већ 
и о томе шта им услуга ПУК нуди и какви су очекивани 
позитивни ефекти од саме услуге. 

Такође је и информисање шире јавности као што су 
медији, државне институције, донатори, финансијери, 
веома битан сегмент у промоцији услуге. Информаци-
је о услузи ПУК морају бити доступне широј јавности 
(грађанима, стручној јавности, представницима локалне 
самоуправе). У ту сврху могу се организовати стручни 
скупови, трибине, округли столови, веб-презентације... 

Пружалац услуге ПУК у циљу боље информисаности ко-
рисника/јавности сачињава информативни лист/инфор-
матор о услузи у штампаној или електронској форми.

Информатор о услузи може да садржи и процедуру 
пријема корисника (да ли се пријем врши на основу упу-
та ЦСР или непосредно на лични захтев корисника) и 
садржај упутне и пријемне документације. 

Такође, обухвата информације о томе: ко и како врши 
пријемну процену, ко и како доноси одлуку о пријему, 
о начину и критеријуму за утврђивање приоритета ко-
рисника у отпочињању коришћења услуге и формирању 
листе чекања.

Свакако треба напоменути да се медијском најавом зва-
ничног започињања услуге ПУК не завршава промовисање 
услуге,  већ промоцију треба наставити и даље током пру-

жања услуге, обогаћујући и прилагођавајући промотивни 
материјал. 

Препорука је да се по успостављању услуге ПУК 
активно и континуирано настави промоција како 
би она што пре заживела у локалној заједници, 
односно била проширена на што већи број корис-
ника.

Пример добре праксе је да су породице путем медија из-
неле своје искуство, а ово медијско промовисање услуге 
позитивно се одразило на потенцијалне кориснике.
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„Услуга је добро промовисана, тако да се сада 
корисници сами јављају.“

 пружалац услуге ПУК

За промоцију услуге могу се користити различита 
средства: информатори, плакати, локалне новине, 
наступи у медијима, кампање од врата до врата 
итд. Сврха ових активности је да се заинтересовани 
упознају са садржајем услуге и условима и поступ-
цима за њихово коришћење. 

Посебну пажњу треба посветити информисању 
представника других пружалаца услуга, али и дру-
гих система у заједници зато што потенцијални 
корисници често већ користе друге услуге или пак 
имају потребу за још неким услугама из истог или 
различитих система.

Коришћење сопственог лога, препознатљива боја, 
слоган и други рекламни материјал (мајице с нази-
вом или логом пружаоца услуге, качкети и остало) 
доприносе препознатљивости пружаоца услуге ПУК 
у локалној заједници.

Услуга ПУК може се промовисати и путем кратких 
документарних приказа.  Документарни приказ о 
пружању услуге ПУК у Ужицу под називом  “Бољи 
смо заједно – помоћ на вашем прагу“ можете видети 
на линку: http://www.youtube.com/watch?v=54hRK-
Vag0Z4



Добра комуникација с професионалцима, стручњацима 
из различитих области, веома је важна и може директ-
но утицати на будућу сарадњу с другим институцијама, 
службама и установама.

Промоцијом услуге ПУК може се допринети прибављању 
недостајућих средстава и подстицању корпоративног 
сектора на друштвено одговорно понашање. 

Може се навести пример пружаоца услуге коме је 
обезбеђена донација за регистрацију возила на-
кон што је емитована репортажа о овој услузи.

Систем информисања шире и стручне јавности јесте 
предуслов а истовремено и један од начина достизања 
транспарентности у раду пружаоца услуге. 

КАКО ЗАПОЧЕТИ КОРИШЋЕЊЕ УСЛУГЕ ПУК

Корисник може почети коришћење већ успостављене 
услуге ПУК на два начина: преко надлежног ЦСР и ди-
ректним уговарањем с пружаоцем услуге.

Закон о социјалној заштити подразумева да је утврђи-
вање потребе за коришћењем услуге за конкретног ко-
рисника у надлежности ЦСР. То значи да ЦСР у стручном 
поступку утврђује да ли корисник испуњава услове за 
коришћење одређене услуге социјалне заштите, нпр. 
услуге ПУК.

Уколико ЦСР утврди да постоји потреба корисника за 
коришћењем тражене услуге, тада издаје упут за кори-
шћење те услуге и упућује га код овлашћеног пружаоца 
услуге. 

Уколико водитељ случаја односно стручни тим ЦСР про-
цени да корисник нема потребу за услугом, захтев за 
коришћење тражене услуге социјалне заштите одбија 
се решењем.

Закон о социјалној заштити даје и могућност непосред-
ног уговарања коришћења услуга. Корисник односно за-
конски заступник корисника може непосредно одабрати 
услугу социјалне заштите односно пружаоца услуге со-
цијалне заштите, и закључити уговор о коришћењу ус-
луге са изабраним пружаоцем услуге социјалне зашти-
те. У том случају кориснику се не издаје упут, а процену 
потреба корисника за услугом врши пружалац услуге 
социјалне заштите, с тим да корисник плаћа пуну цену.

КО СУ ПРУЖАОЦИ УСЛУГЕ

Закон о социјалној заштити дао је могућност локалним 
самоуправама да пружање социјалних услуга могу пове-
рити, поред пружалаца из јавног сектора,  и пружаоцима 
из невладиног сектора, као што су удружења грађана, 
али и предузетницима, привредном друштву и другом 
облику организовања који је утврђен законом. 

Сви пружаоци услуга морају бити регистровани за оба-
вљање делатности коју врше, и с локалном самоуправом 
закључују уговор. 

Закон утврђује обавезу пружаоца услуге да стекне ли-
ценцу, јавну исправу којом се потврђује да организаци-
ја социјалне заштите односно стручни радник испуњава 
одређене услове и стандарде за пружање одређених 
услуга у области социјалне заштите.

Ако у локалној заједници нема другог овлашћеног пру-
жаоца услуге ПУК, центар за социјални рад ову услугу 
може пружати у оквиру своје посебне организационе 
јединице и ако добије лиценцу за пружање ове услуге. 
Уколико у локалној заједници постоје и други пружао-
ци услуге, услугу ће добити најбољи понуђач на јавном 
конкурсу који је расписала локална самоуправа.

Тренутно су у пракси најбројнији пружаоци услуге ПУК 
центри за социјални рад јер у локалним заједницама нема 
још увек довољно пружалаца услуга из других сектора. 
Препорука је локалним самоуправама да у наредном пе-
риоду подрже плуралитет пружаоца услуге. Уколико је 
пружалац услуге центар за социјални рад, услуга ПУК се 
пружа у оквиру посебно формиране службе.

Пружалац услуге је обавезан да има дефинисан про-
грам рада организације који садржи податке о:
•	 корисничкој групи којој је услуга намењена,
•	 програмским активностима које се реализују у скла-

ду с потребама корисничке групе,
•	 основном кадру,
•	 другим питањима прописаним интерним актима.

Такође, пружалац услуге треба да има годишњи план 
рада који садржи конкретне циљеве и активности у по-
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5. ПРУЖАЛАЦ
УСЛУГЕ



гледу развоја кадра, информисања шире и стручне јав-
ности о услугама које се пружају, као и развоја услуге у 
складу с повећањем броја корисника.

Сваки пружалац услуге закључује уговор с локалном 
самоуправом.

КО СУ НАРУЧИОЦИ УСЛУГЕ

Наручилац услуге ПУК је локална самоуправа, у чијој је 
надлежности да организује услуге усмерене на задово-
љавање потреба грађана. 

Локална самоуправа приликом успостављања услуге 
ПУК поступа у складу са:
•	 Законом о социјалној заштити
•	 Законом о локалној самоуправи 
•	 Законом о јавним набавкама

Локална самоуправа расписује конкурс и спроводи по-
ступак јавне набавке за одабир пружаоца услуге. Према 
начелима конкуренције и јавности, општинска/градска 
управа поверава покретање, развијање и реализацију 
услуге ПУК изабраном пружаоцу. 

Закон о социјалној заштити одређује да пружаоци ус-
луга социјалне заштите могу бити: установе социјалне 
заштите, физичка лица, предузеће у приватној и дру-
штвеној својини и удружење грађана.

Избор пружаоца услуге ПУК обавезује да услугу покрене, 
развије и реализује у складу са стандардима квалитета.

КО ВРШИ НАДЗОР 

Министарство рада, запошљавања и социјалне политике 
доноси прописе који регулишу рад пружаоца услуге, из-
даје лиценце за рад, врши назор над установама соци-
јалне заштите и другим пружаоцима услуга и финансира 
услугу у недовољно развијеним општинама.
Над радом пружаоца услуге ПУК врши се инспекцијски 
надзор, надзор над радом и надзор над стручним радом.
Инспекцијски надзор над радом пружалаца услуга соци-
јалне заштите врши Министарство рада, запошљавања 
и социјалне политике преко инспектора социјалне заш-
тите. На територији Аутономне покрајине инспекцијски 
надзор над радом пружалаца услуга социјалне заштите 
врши надлежни орган Аутономне покрајине. 
Локална самоуправа је наручилац и финансијер днев-
них услуга у заједници, у које спада и услуга ПУК и из 
тог разлога је у обавези да контролише начин и ква-
литет пружања услуге. Изабрани пружалац услуге ПУК 
извештава о свом раду локалну самоуправу.
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ФИНАНСИРАЊЕ УСЛУГЕ ПУК

Средства за финансирање услуге ПУК обезбеђују се у 
буџету локалне самоуправе, у складу са општинском/
градском одлуком о социјалној заштити.

Када говоримо о финансирању, треба предвидети и 
партиципацију корисника у цени услуге. Локална само-
управа треба да јасно дефинише критеријуме за парти-
ципацију корисника. 

Учешће корисника у трошковима услуге и изналажење 
и обезбеђивање других извора финансирања доприносе 
финансијској одрживости саме услуге.

САРАДЊА У ЛОКАЛНОЈ ЗАЈЕДНИЦИ

Како интегрални приступ у социјалној заштити подра-
зумева целовито сагледавање потреба корисника, да би 
се задовољиле све потребе деце са сметњама у развоју, 
јер она своје различите потребе задовољавају у оквиру 
различитих система, неопходно је да се успостави што 
боља сарадња са актерима других система у локалној 
заједници, као што су образовање, здравство, нацио-
нална служба за запошљавање, култура...

Ако одређене активности у оквиру услуге коју пружа, 
пружалац не може реализовати коришћењем сопствених 
ресурса, обезбеђује их у заједници, од других организа-
ција или ангажовањем стручњака различитих профила, 
у складу са идентификованим потребама корисника и 
њиховим индивидуалним плановима.  

У ту сврху пружалац услуге треба да сачини и потпише 
протоколе о сарадњи са институцијама/организација-
ма у заједници како би се унапредила међусекторска 
сарадња и дефинисале области заједничког деловања 
и рада у циљу обезбеђивања најбољег интереса корис-
ника.

Као пример успостављања сарадње између пружаоца 
услуге ПУК и других актера у заједници наводимо пру-
жаоца услуге који је ангажовао известан број негова-
тељица из услуге ПУК на пословима пратиоца за личну 
помоћ деци са сметњама у развоју приликом похађања 
наставе. 

На основу договора с локалном самоуправом и ОШ пот-
писан је споразум о ангажовању неговатељица из услу-
ге ПУК. Предност у ангажовању неговатељица које су до 
сада пружале услугу ПУК виде у томе што већ познају 
дете и његове специфичне потребе и навике. 

Активности пратиоца за личну помоћ деци обух-
ватају: помоћ у одвођењу и довођењу деце из школе, 
пружање помоћи у одржавању хигијене, исхрани, бригу 
о безбедности и сигурности детета у школи, оснажива-
ње и подстицање детета да се укључи у рад и групне 
активности. 

Пружаоци услуге ПУК често успостављају и неформалне 
односе с другим актерима на локалном нивоу. Углавном 
се развијају добри сараднички односи са интерресорном 
комисијом, домовима здравља, школама и предшколским 
установама, Црвеним крстом и организацијама цивилног 
друштва.
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Пример добре праксе у осигурању додатних сред-
става за финансирање услуге ПУК јесте Прокупље, 
где се на основу споразума између Општинског суда 
и пружаоца услуге ПУК преусмеравају средства од 
наплате новчаних казни у хуманитарне сврхе па се 
део новца користи за потребе пружања ове услуге.

Можемо истаћи и позитивно искуство пружаоца ус-
луге ПУК у Књажевцу који за потребе превоза деце 
добија возило из службе за ПУК за старе или возило 
којим располаже Клуб оболелих од мултипле скле-
розе. 

У локалним заједницама у којима је покренута ус-
луга ПУК под утицајем информативне и промотивне 
кампање направљени су позитивни помаци у одно-
су према деци са сметњама у развоју. 

Нпр. уклоњене су архитектонске баријере (угра-
ђене су рампе за кориснике инвалидских колица), 
прилагођени су тоалети у школи коју похађају ко-
рисници. Такође, набављена су неопходна помагала 
(инвалидска колица) за одређени број корисника.
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АКТИВНОСТИ ПРУЖАОЦА УСЛУГЕ

Активности пружаоца услуге могу се поделити на три 
сегмента:

1.	 унутрашња организација која обухвата управља-
ње материјалним ресурсима, кадровима и финанси-
јама;

2.	 однос према окружењу у оквиру кога се одвија ин-
формисање и промоција услуге, развој партнерстава 
са другим актерима у окружењу и активности на одр-
живости услуге (о чему је већ напред било речи);

3.	 рад с корисницима у циљу увећања броја корисни-
ка, побољшању квалитета и квантитета активности.

У оквиру унутрашње организације услуге ПУК, важно је 
управљање материјалним ресурсима које подразумева 
обезбеђивање радног простора и средстава за рад. Спе-
цифично за услугу ПУК, што је већ истакнуто, је да не 
изискује велике материјалне ресурсе (неопходан је кан-
целаријски простор, али не и засебан објекат за пружа-
ње услуге, обзиром да се већина активности одвија ван 
пословног простора, у дому корисника). Исто тако, по-
седовање сопственог службеног возила је корисно али 
није нужно уколико се до домова корисника може стићи 
коришћењем услуга градског/приградског саобраћајног 
превозника или на други одговарајући начин, на пример 
бицикл.

У сваком случају, коришћење сопственог службеног во-
зила утиче на смањење времена које је неговатељицама 
потребно да дођу до корисника и ствара могућност за 
обухват већег броја корисника.

У оквиру области управљања кадром пружалац услуге 
Правилником о унутрашњој организацији и системати-
зацији послова утврђује назив радног места и опис по-
слова радних места у оквиру којих се обавља делатност 
и број потребних извршилаца. С наведеним правилни-
ком треба да буду упознати сви запослени.

Пружалац услуге у оквиру функције управљања финан-
сијама обавезан је да води рачуна о законитом и намен-
ском коришћењу средстава.



КАДАР, ЉУДСКИ РЕСУРСИ, УПРАВЉАЊЕ КВАЛИТЕТОМ

Чиме се управља? Управљамо пре свега људима који 
обављају посао, затим послом/квалитетом услуга, ма-
теријалним, финансијским ресурсима, комуникацијом у 
организацији и спољним односима. 

Сва наведена  средства и ресурси неминовно пролазе 
кроз фазе процеса управљања. Оно што не смемо за-
боравити то је да је управљање сталан, континуиран 
процес спровођења управљачких активности. 

Ако говоримо о управљању људским ресурсима, у окви-
ру услуге ПУК, упрваљањем се бави неко ко је коорди-
натор или руководилац услуге. Његова улога састоји се 
у следећем: 

Координатор/руководилац услуге

Сваки пружалац услуге треба да има руководиоца од-
носно координатора услуге, који управља људским ре-
сурсима, руководи, координира и надгледа рад стручних 
радника и неговатељица и другог ангажованог особља 
(возача, волонтера…). 

Такође, уколико у организацији пружаоца услуге ПУК 
не постоји издвојена служба за финансије, руководилац 
службе је одговоран и за организацију и управљање фи-
нансијама, и обавезан да извештава наручиоца услуге. 

Координатор/руководилац услуге:
•	 организује и координира процес рада (води рачуна 

о равномерној оптерећености неговатељица – рас-
поред рада, организује састанке с неговатељицама 
– по утврђеној динамици) и предлаже укључивање 
других стручних радника; 

•	 ради на унапређењу, ефикасности и развоју квали-
тета ове услуге, што подразумева да треба да нађе 
начин како би искористио све ресурсе локалне зајед-
нице;

•	 обезбеђује услове за реализацију годишњег програ-
ма рада планирањем персоналних, материјалних и 
финансијских средстава;

•	 надлежан је за планирање, креирање и праћење во-
лонтерских програма како би се ускладио рад волон-
тера са системом рада организације.

Стручни радник

Пружалац услуге ангажује стручног радника као одго-
ворну особу која обавља основне стручне послове у не-
посредном раду с корисником. 

Стручни радник врши информисање, процену потре-
ба корисника, учествује у сачињавању индивидуалног 
плана, врши поновни преглед и евалуацију. Такође се 
ангажују на праћењу, усмеравању и пружању стручне 
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подршке осталим сарадницима и волонтерима у циљу 
постизања развоја и доступности одговарајућег квали-
тета услуге. 
Стручни радник може бити: социјални радник, психолог, 
педагог, андрагог, дефектолог и специјални педагог који 
имају лиценцу за обављање ових послова у социјалној 
заштити.

Неговатељице

За директан рад с корисницима пружалац услуге ан-
гажује неговатељице. Оне спроводе све планиране и 
договорене активности с корисницима и редовно воде 
евиденцију о томе бележењем у дневнике рада. За свој 
рад одговарају координатору/руководиоцу услуге. 

Избор неговатељица врши се након спроведеног јавног 
огласа. Одабир пријављених кандидата који испуњавају 
прописане услове (имају минимум трећи степен стручне 
спреме) реализује се по обављеном разговору. 

На доношење одлуке о пријему кандидата треба да утичу 
и други фактори: добри резултати тестирања, посебно 
знање и искуство у раду с децом са сметњама у разво-
ју, претходно искуство на овим или сличним пословима 
(нпр. обављање послова геронтодомаћице, ранији во-
лонтерски рад, познавање знаковног језика уколико ће 
се ангажовати у раду с дететом са оштећеним слухом, 
знање језика националних мањина, поседовање возач-
ке дозволе...).

Од пресудног значаја је да се приликом селекције при-
јављених кандидата за послове неговатељица обрати 
пажња да се ангажују особе с вишим степеном сензи-
билитета и мотивације за рад с децом са сметњама у 
развоју. 

Испитивање и утврђивање ставова, као и стереотипа и 
предрасуда о деци са сметњама у развоју и њихових по-
родица исто тако може бити значајно за селекцију при-
јављених кандидата. Адекватним одабиром кандидата 
може се у великој мери утицати на квалитет пружања 
услуге ПУК.

У пракси су пружаоци услуга као неговатељице ангажо-
вали претежно особе женског пола, с вишом стручном 
спремом од прописане, најчешће медицинске струке или 
наставнице разредне наставе – учитељице и васпитачице.
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Активности у оквиру услуге ПУК реализује неговатељица 
са завршеном обуком по акредитованом програму за пру-
жање услуге. Неговатељица у директном раду с корисни-
ком реализује активности по врсти и трајању у складу са 
индивидуалним планом услуге.

Радно време неговатељица прилагођено је потребама ко-
рисника (рад по сменама, некада и викендом – када је дете 
код куће, као и када се у току седмице дете налази на 
школовању ван места  и борави у интернату). 

Када говоримо о динамици и трајању посета корисницима, 
као и њиховом броју по неговатељици, анализирана прак-
са показала је да неговатељице најчешће имају у просеку 
по четири корисника, а динамика посета је најчешће два-
пут недељно по два сата. Посете корисницима могу бити и 
чешће, што примарно зависи од потреба корисника. 

Новоангажованој неговатељици треба обезбедити подрш-
ку друге запослене особе која има искуства у раду на тим 
пословима ради њене припреме за пружање услуге.

Управо због чињенице да су неговатељице највише у кон-
такту с корисником и породицом, њихове активности могу 
подстицајно деловати и мотивисати их за коришћење ре-
сурса других система (укључивање деце на третман код 
логопеда, дефектолога,  сурдопедагога, физијатра…).

Запошљавање особе мушког пола на пословима не-
говатеља има предности посебно ако је задужен за 
рад с мушким корисником који је јаче конституције 
и није покретан, тако да је за реализацију актив-
ности које он обавља потребно више снаге (поди-
зање из кревета, стављање у инвалидска колица, 
спуштање са спрата...). 

Такође се показало као успешно ангажовање особе 
истог пола за пружање подршке корисницима који 
су у пубертету или су адолесценти, у  њиховој соци-
јализацији и укључивању у активности у локалној 
средини, посебно ако корисник успоставља лакшу и 
бољу комуникацију са особом истог пола. 

Ангажовање особа супротног пола на пословима 
неговатељице може бити модел за идентификацију 
када су у питању једнородитељске породице (мајка 
и син, отац и кћи).

У пракси су активности у оквиру услуге ПУК код по-
јединих пружалаца подељене између ангажованих 
неговатељица и дечјих помоћника. Основ за овакву 
поделу представља доминантна потреба корисника 
за одређеном врстом подршке (нпр. одређеној деци 
са сметњама у развоју потребнија је помоћ коју могу 
пружити неговатељице у одржавању личне хигије-
не детета, а друга деца имају исказану потребу за 
провођењем структурираног слободног времена и 
стимулацијом, за шта су ангажоване особе с вишим 
степеном стручне спреме у односу на неговатељице 
– учитељице, васпитачице, психологе…). Код поје-
диних корисника активности реализују и неговате-
љица и дечји помоћник.



Волонтери

Још један важан људски ресурс у пружању услуге ПУК 
могу бити волонтери. Волонтери добровољно користе 
своје време, знање, вештине и таленат и учествују у по-
средном или непосредном пружању услуге промовишући 
на најбољи начин добровољни рад у локалној заједници. 
Они представљају ресурс који не захтева финансијска 
средства, а велика су добит како за кориснике тако и за 
пружаоца услуге. Из тог разлога пружалац услуге треба, 
кад год је у прилици, да укључи што већи број волонте-
ра, што ће се свакако одразити на квалитет услуге. 

Развијање волонтеризма у друштвеној заједници ди-
ректно утиче на степен друштвене укључености јер се 
у пружању услуге ангажују људи из локалне средине.

Пружалац услуге ПУК у обавези је да ради на сензиби-
лизацији и припреми волонтера односно да организује 
њихово оспособљавање за рад с децом са сметњама у 
развоју када је такво оспособљавање потребно за оба-
вљање волонтерских услуга и активности.
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Како је раније напоменуто, активности у оквиру услуге ПУК 
не одвијају се само у дому корисника већ је део активности 
усмерен на развијање социјалних контаката и укључивање 
корисника и његове породице у заједницу. Тако се ствара 
могућност за ангажовање волонтера у пружању ове услуге. 
Осим у овим активностима, волонтери се могу ангажовати 
као подршка/помоћ стручним радницима, сарадницима и 
ангажованом особљу у директном раду с корисницима.

Стручно усавршавање ангажованог особља

Сваки пружалац услуге, у циљу повећања квалитета пруже-
не услуге, треба континуирано да ради на стручном оснажи-
вању ангажованог кадра да би на најбољи начин одговорио 
на потребе корисника и стекао професионални углед како 
у систему социјалне заштите тако и у локалној заједници. 

Пружалац услуге у оквиру програма рада за наредну годину 
сачињава годишњи план стручног усавршавања запослених.  
У наведени план уносе се резултати испитивања потреба 
за учењем ангажованих стручних радника, неговатељица и 
руководилаца. Такође се уноси и преглед конкретних обука 
које се планирају за следећу годину, што је од директног 
значаја и за планирање финансијских средстава. 
Препоручује се да се пружалац услуге ПУК повезује са 
осталим пружаоцима услуга у циљу заједничког органи-
зовања и финансирања акредитованих и других обука. 

Пружалац услуге треба да обезбеди одговарајућу струч-
ну подршку (нпр. консултације, менторство, супервизи-
ју и др.) свим особама ангажованим на пружању услуге 
ПУК, у складу с планом стручног усавршавања. 

Уколико пружалац ове услуге има ангажоване волонте-
ре, треба да им пружи стручну подршку.

Препорука је да пружалац услуге подстиче ангажова-
но особље да, осим планираног стручног усавршавања, 
раде и на самоусавршавању праћењем стручне литера-
туре, коришћењем интернета…

Искуство пружалаца услуге ПУК говори да су во-
лонтери пре свега активни у реализацији разних 
креативних, едукативних и еколошких радионица 
(украшавање ускршњих јаја, израда ваза и сакси-
ја за цвеће од различитих материјала, израда ро-
ђенданских честитки и заједничка израда мозаика, 
фигурица од глине и пластелина, заједничко чи-
шћење парка, заливање цвећа и дрвећа…). 

Волонтери помажу неговатељицама приликом шетње 
корисника, заједничког одласка у посластичарницу и на 
друга места. Такође, волонтери обилазе кориснике који-
ма је био рођендан, а нису били у могућности да дођу на 
заједничко дружење које се организује једном месечно. 



ПРИСТУП УСМЕРЕН НА КОРИСНИКА

Непосредан рад с корисником треба да се заснива на 
индивидуалним потребама корисника, које треба задо-
вољавати према одређеном приоритету. 

У процени индивидуалних потреба корисника активно 
треба да буде укључен и сам корисник. Кад год је то 
могуће, треба уважити потребу корисника и приоритет-
но је задовољити јер ће се на тај начин кроз планиране 
активности ефикасније стићи до постављеног циља и 
постићи већа мотивација корисника за даљи рад и на-
предак. 

Примена индивидуалног приступа кориснику треба да 
допринесе унапређењу квалитета живота корисника и 
његовом задовољству.  

У пракси се можемо суочити с нереалним очекивањима 
и жељама корисника. Уколико сте у тој ситуацији и про-
цените да су потребе корисника нереалне с обзиром на 
његове снаге, врло је важно објаснити (аргументовано), 
у складу с његовим могућностима, зашто је неопходно 
приоритет дати задовољењу неких других потреба, а 
не оних које је он очекивао. На тај начин превенирамо 
отпор и незадовољство корисника у спровођењу плани-
раних активности.

Позитивним приступом и професионалним односом ан-
гажованог особља допринеће се смањењу евентуалног 
отпора, повлачења и незаинтересованости детета и по-
родице у току пружања услуге. 
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Јасна комуникација, емпатија и охрабривање корисника 
и породице неки су од предуслова за постизање успеха 
у пружању услуге. 

Поштовање права на поверљивост података и права на 
приватност од пружаоца услуге ПУК, омогућава корис-
нику и његовој породици да се отворе и искажу своје 
стварне потребе и могућности како би се активности 
пружале у најбољем интересу корисника. 

Непосредан рад с корисником започиње ИНФОР-
МИСАЊЕМ КОРИСНИКА – корисник (или законски за-
ступник) треба да буде, у складу с његовим потенција-
лима и могућностима, информисан о услузи ПУК. 

Информација о услузи треба да пружи кориснику 
следеће податке:

•	 ко су корисници којима је услуга намењена,
•	 о садржају и реализацији услуге која се пружа,
•	 о поступцима и процедурама за коришћење услуге,
•	 о особљу ангажованом на реализацији услуге,
•	 и времену које ће неговатељице и ангажовано особ-

ље провести у раду с  корисником. 

Ове информације пружалац услуге ПУК кориснику (или 
законском заступнику) обезбеђује у писаној форми. 

У циљу успешне комуникације облици и начин ин-
формисања морају бити прилагођени циљној гру-
пи којој су намењени. 

Након основних информација о услузи ПУК реализује се 
пријем корисника.

ПРИЈЕМ КОРИСНИКА

Приликом пријема корисник треба да пружаоцу услуге 
ПУК достави упутну документацију ЦСР којом се утврђу-
је његова подобност за коришћење ове услуге. 

Стручни радник који врши пријемну процену треба да 
сакупи информације и изврши анализу упутне доку-
ментације ЦСР (налаз и мишљење водитеља случаја о 
детету и породици, извод из плана услуге за породицу 
и дете) или пријемне документације уколико корисник 
непосредно уговара услугу (релевантна здравствена 
документација, извод из МК рођених, мишљење интер-
ресорне комисије, доказ о укупним месечним приходима 
породице). 
 
Методе прикупљања информација, поред увида у упут-
ну документацију, јесу: интервју с породицом, дететом 
и другим особама значајним за дете и породицу, опсер-
вација понашања детета, опсервација кућних услова 
и окружења, примена различитих упитника или скала 
процена и сл. 

6. Непосредни рад 
са корисницима

У непосредном раду с корисником и уласком у 
његову породицу, пружалац услуге/ангажовани 
радник треба да што пре развије сараднички од-
нос како с дететом са сметњама у развоју тако и 
с његовом породицом. То подразумева стицање 
поверења и узајамног поштовања, перманентно 
ослушкивање потреба корисника као и благовре-
мену реакцију на њих.



Пријем корисника започиње израдом пријемне проце-
не која треба да се ослања на пријемну процену 
ЦСР уколико је корисника упутио ЦСР. 

Сврха пријемне процене јесте да се утврди потреба ко-
рисника на коју може да одговори пружалац услуге ПУК, 
односно капацитети пружаоца услуге да би се задово-
љиле потребе корисника.

На основу непосредног разговора с корисником или 
његовим законским заступником, значајним особама из 
окружења и других извора процењују се:

•	 очекивања корисника и других за њега значајних 
особа од услуге,

•	 подобност корисника за коришћење услуге (удаље-
ност места боравка корисника, стамбени услови, го-
дине старости, психофизички статус – здравствено 
стање корисника, породичне и друге околности),

•	 датум коришћења услуге или стављање на листу че-
кања,

•	 способности и приоритетне потребе потенцијалног 
корисника,

•	 могућност сарадње с другим пружаоцима услуга у 
заједници и њихово ангажовање у циљу унапређења 
квалитета живота корисника.

ПРОЦЕНА ПОТРЕБА КОРИСНИКА

Након пријемне процене обавља се почетна процена. 
Почетна процена је организован процес прикупљања 
података, препознавање и оцена проблема, потреба, 
снага и ризика, ситуације и укључених особа како би 
се одредили циљеви рада с корисником. Она се током 
пружања услуге обавља периодично у роковима који 
су утврђени у индивидуалном плану услуге, а може и 
раније уколико се промене околности значајне за самог 
корисника.
 
Почетну процену обавља стручни радник којег је запос-
лио или ангажовао пружалац услуге уз партиципацију 
корисника, родитеља и друге значајне особе за корис-
ника, а по потреби укључује стручњаке различитих 
специјалности. Процена представља основ за креирање 
садржаја услуге.

Почетна процена обухвата разматрање личних, поро-
дичних и срединских фактора како би се кориснику 
пружила услуга у складу с његовим идентификованим 
потребама. Приликом процењивања узимају се у обзир 
културолошке и личне посебности (географско и етнич-
ко порекло, матерњи језик, религија, узраст, пол, кому-
никационе способности…).

У фокусу процене је дете и његове развојне потребе. 
Циљ процене је идентификовање незадовољених потре-
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ба корисника, његових снага и процењених ризика, као 
и снага и ризика породице, ресурса заједнице. У процесу 
процене треба да се дефинишу, заједно с корисником, 
све његове развојне потребе, да се одреде приоритети и 
дефинишу очекивани исходи. Прикупљају се они пода-
ци којима се добија реална слика о потребном степену 
подршке за дете, а која се пружа у оквиру услуге ПУК.

Методе прикупљања података могу бити: интервју, оп-
сервација понашања детета, интеракција породичних 
односа и животних услова, анализа постојеће докумен-
тације, упитници и скале процене. 
Релевантни подаци могу се добити и из следећих изво-
ра: од корисника, чланова породице (уже и шире), из 
документације, од водитеља случаја из ЦСР, од пред-
ставника других служби или организација које су пру-
жале или пружају услугу породици…

Почетна процена је основ за сачињавање индиви-
дуалног плана услуге у раду с корисником. 

ПЛАНИРАЊЕ

Планирање је процес у коме се на основу процене 
корисника одређују приоритетни циљеви и у скла-
ду с њима потребне активности ради постизања 
постављених циљева. 

На основу идентификованих потреба, способности и 
ризика за сваког корисника сачињава се индивидуални 
план услуге.  

Индивидуални план услуге треба да садржи:
1.	 име и презиме корисника,
2.	 назив пружаоца услуге, 
3.	 датум сачињавања плана,
4.	 циљеве који се желе постићи пружањем услуге,
5.	 очекиване исходе,
6.	 конкретизоване активности које ће се реализовати, 

укључујући и активности у процесу прилагођавања,
7.	 особе одговорне за реализацију планираних актив-

ности,
8.	 време у коме се реализује свака конкретна актив-

ност,
9.	 рок за поновни преглед индивидуланог плана услуге.

Приликом одређивања циљева треба водити ра-
чуна да они буду реални, достижни и мерљиви, а 
планиране активности конкретне, тако да допри-
носе остваривању циљева. 

У изради индивидуалног плана услуге треба да учеству-
је стручни радник, корисник – дете у складу са својим 
могућностима, његов законски заступник, ангажовани 
радник (неговатељица), а по потреби и други стручња-
ци из организације или локалне заједнице. 



У израду индивидуалног плана услуге укључује се и во-
дитељ случаја упутног центра за социјални рад, ако је 
корисник упућен преко центра за социјални рад.

Са индивидуалним планом услуге треба да су сагласни 
сви учесници у његовом сачињавању, што потврђују 
потписивањем плана.

Примерак индивидуалног плана услуге, у писаној фор-
ми, треба да има корисник односно у овом случају роди-
тељ или старатељ.  

Индивидуални план услуге мора бити јасан и разумљив 
за све који су учествовали у његовој изради.

Активно учешће детета и породице и јасне формулације 
предуслов су за успешну реализацију плана.

Препоручује се да се утврде активности на конкретном 
нивоу, нпр. код успостављања хигијенских навика треба 
јасно дефинисати активност која се спроводи: упозна-
вање детета с купатилом, са стварима у њему, објаснити 
му шта чему служи, показивање прања руку кроз влас-
тити пример неговатељице (тј. учење по моделу и сл.). 

Временске рокове треба прецизирати за све активнос-
ти на конкретном нивоу (нпр. упознавање с деловима 
купатила двапут недељно у трајању по 15 минута). За 
сваку активност треба одредити особу која је задужена 
за њену реализацију.  
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Искуство стручних посета пружаоцима услуге показује 
да су неговатељице понекад спроводиле активности у 
спремању куће, у непосредном договору с родитељи-
ма или старатељима деце, а да та активност није била 
предвиђена индивидуалним планом услуге. 

На овај начин се у раду с децом не реализује индиви-
дуални план услуге, него се активности реализују и 
одређују према дневним потребама породице, што није 
сврха услуге ПУК. 

Ово не би требало чинити, већ би требало имати у виду 
да индивидуални план услуге сачињавају стручни 

Специфичност индивидуалног плана за услугу ПУК 
огледа се у томе да у погледу рокова за реализа-
цију активности треба утврдити динамику и укупно 
трајање посета неговатељица у дому корисника.

У тој ситуацији планирана активност замењује се 
неком другом која је у датом моменту адекватнија 
(нпр. неговатељица ће остати с корисником у кући 
и играће неку друштвену игру или ће му читати 
књигу). 

Промена планираних активности не би смела да 
постане пракса у раду с корисником, већ се од 
индивидуалног плана може одступити у изузетним 
ситуацијама. 

Све промене настале у реализацији индивидуалног 
плана треба да буду евидентиране у дневнику рада 
неговатељице.

Препоручује се да пружалац услуге ПУК буде 
флексибилан када је у питању реализација плана 
активности за одређени дан. Како су корисници 
ове услуге деца са сметњама у развоју, у пракси су 
могућа одступања од планираних активности. 

Разлози могу бити различити: корисник се изне-
нада разболео, узнемирен је, раздражљив, или 
када из других објективних разлога неговатељица 
није у прилици да реализује планиране активности 
(нпр. планирно је да неговатељица изведе корис-
ника у шетњу, али тога дана је време лоше, пљуш-
ти киша). 



радници и сарадници заједно с корисником, роди-
тељем/старатељем и свако од њих има јасно дефи-
нисану активност у реализацији сачињеног плана 
с којим су се сагласили приликом сачињавања. 

Препорука је да неговатељице треба да учествују у са-
чињавању индивидуалног плана (који не треба да се 
сачињава само да би се задовољила форма), као и да 
имају свој примерак приликом одласка у дом корисника 
како би планиране активности реализовале у складу с 
њим. 

Такође, индивидуални план не би требало да садр-
жи активности које су усмерене на помоћ у савла-
давању наставног градива јер то нису активности 
предвиђене спецификацијом услуге ПУК.

У раду с децом са сметњама у развоју изузетно је 
значајно имати на уму да оно што се пружаоцу ус-
луге чини као мали корак у раду с корисником, за-
право представља велики напредак за корисника!

ПОНОВНИ ПРЕГЛЕД 

Поновни преглед је поступак у коме се врши поновна 
процена потреба, снага, ризика и ревидира индивидуал-
ни план услуге. Поновни преглед обавља се у складу с 
планираним роковима наведеним у индивидуалном пла-
ну услуге, процењеним степеном подршке, дефиниса-
ним циљевима и исходима. Поновним прегледом омогу-
ћава се дефинисање активности у складу с процењеним 
потребама корисника ради остваривања постављених 
циљева. 

У поновном прегледу треба да учествују све особе које 
су сачињавале индивидуални план услуге. 

Извештај о реализацији индивидуалног плана услуге 
доставља се надлежном водитељу случаја ако је корис-
ник упућен преко центра за социјални рад.
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ЕВАЛУАЦИЈА

Сваки пружалац услуге треба да планира спољну и ин-
терну евалуацију свог рада како би проценио какви се 
ефекти постижу пружањем услуге. 

Међутим, најчешће се планира интерна евалуација, упра-
во због рационалне потрошње ресурса. 

Пружалац услуге требало би да у одређеним временским 
интервалима спроводи интерну евалуацију квалитета 
пружене услуге, која укључује: праћење постигнућа,  
испитивање задовољства корисника, као и облике и на-
чине извештавања о постигнутим резултатима и начину 
рада.

У ту сврху пружаоци услуга најчешће користе упитнике 
о задовољству корисника. 

Упитници садрже низ питања отвореног и затвореног 
типа. Корисницима се на тај начин омогућава да укажу 
на проблеме с којима се сусрећу у току коришћења ус-
луге ПУК, као и да дају сугестије и предлоге за унапре-
ђење квалитета услуге. 

Нека од питања које се односе на задовољ-
ство корисника могу бити:
 
•	 Да ли сте успоставили сараднички однос с него-

ватељицом?

•	 Којом сте врстом активности у оквиру услуге 
ПУК најзадовољнији, а којом најмање, и због 
чега?

•	 Да ли су уочене промене у смислу побољшања 
хигијенских навика детета  од почетка кори-
шћења услуге?

•	 У којој мери сте задовољни напредовањем дете-
та и у којим областима?

•	 Шта је оно чиме је ова услуга највише доприне-
ла побољшању живота детета и ваше породице?

•	 Да ли вам одговарају термини у којима долази 
неговатељица?

•	 Да ли бисте и због чега препоручили ову услугу 
породицама које имају дете са сметњама у раз-
воју?

„Нема великих промена, али су мали помаци вид-
љиви и за то је потребно време.“

Искуство неговатељице



Анализом добијених одговора пружалац услуге долази 
до сазнања колико је и у којим сегментима испунио оче-
кивања и потребе корисника. Такође, на овај начин до-
бија повратне информације о евентуалним пропустима и 
недостацима у пружању услуге. 
Резултати евалуације биће реалнији уколико се приме-
ни анонимна анкета јер пружа могућност да корисници 
односно особе које се о њима старају без страха и бојаз-
ни искажу своје мишљење. 

Међутим, треба напоменути да је задовољство корисни-
ка веома важан показатељ у току евалуације јер пред-
ставља процену квалитета услуге из угла корисника и 
његове породице.

Задовољство корисника квалитетом пружене ус-
луге ПУК може бити врста „позитивног притиска“ 
на локалну самоуправу, што се у великој мери 
одражава и на одрживост услуге.

Према досадашњем искуству пружаоца услуге ПУК, при-
ликом вршења интерне евалуације анкетирани корис-
ници односно њихови законски заступници изразили су 
само позитивно искуство о реализованој услузи. 

Након оствареног и видљивог напретка деце, родитељи 
су задовољнији и отворенији за нове активности.

ПРИТУЖБЕ КОРИСНИКА  

Корисник који није задовољан пружањем услуге ПУК 
има право да поднесе притужбу пружаоцу услуге у сва-
кој фази коришћења услуге. Корисник треба да буде ин-
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формисан о праву на подношење притужбе, о начинима 
подношења, као и о року у коме је пружалац услуге у 
обавези да на њу одговори. 

Установљавање овог права доприноси квалитету услу-
ге јер ће пружалац услуге бити упознат с евентуалним 
тешкоћама у реализацији саме услуге (на које се корис-
ник позива у притужби) односно добиће могућност да 
предузме потребне мере како би их елиминисао и тиме 
допринео задовољству корисника. 

Притужбе корисника пружалац услуге треба да сматра 
начином самоевалуације у раду с корисницима.

Пружалац услуге треба да установи процедуре за под-
ношење и разматрање притужби корисника и да води 
евиденцију о поднетим притужбама.

„Кад улазимо у породице, улазимо с оптимизмом 
и еланом, а када излазимо, имамо осећај да смо 
нешто постигли, неком помогли и дали му наду да 
може бити боље.“

Искуство неговатељице
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