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,»IKvalitet nikada nije slucajnost; on je rezultat visokih ciljeva, iskrenog
nastojanja, pametnog usmjeravanja i vjestog sprovodenja;

Kvalitet znaci mudar izbor medu mnogim mogucnostima.”
William Adelbert Foster
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PREDGOVOR

Kvalitet je danas osvojio cijeli svijet i predstavlja najznacajniji fenomen, a
isticanje znacaja kvaliteta u posljednjih nekoliko godina ima dinamican trend
u svijetu. U vrijeme naglog napretka tehnologije perfekcija i izvrsnost postaju
standardi kvaliteta, a ne puki izuzeci. Susre¢udi se sa savremenim izazovima,
menadzeri na celu organizacija moraju sve vise biti proaktivniji, inovativniji,
fleksibilniji i u svim poslovima usmjereni na kvalitet. Danas kvalitet oznacava
presudan trzisni 1 diferencirajuci faktor svake organizacije, on predstavlja
zahtjev trzista 1 uslov je opstanka na njemu. Skoro u svakoj privrednoj ili
drustvenoj oblasti postoji prisutan rastudi trend da korisnik postavlja zahtjeve
u pogledu kvaliteta usluga 1 proizvoda. Ta ¢injenica dovodi do spoznaje da je
nuzno raditi na unapredenju kvaliteta ukoliko se Zeli ostvariti dobre

performanse organizacije.

Od ovih savremenih trendova nisu izuzete ni organizacije i institucije socijalne
zastite. S tim u vezi, trenutno stanje i polozaj kako institucija socijalne zastite
tako i profesije socijalnog rada u Bosni 1 Hercegovini ukazuju na to da su
neophodne radikalne promjene postojeceg stanja u pogledu organizacije i
unapredenja kvaliteta u praksi pruzanja socijalnih usluga. Sistemsko
upravljanje kvalitetom u institucijama 1 organizacijama socijalne zastite 1
pruzanju socijalnih usluga iz oblasti socijalne zastite 1 socijalnog rada bilo bi u
funkciji unapredenja socijalne zastite 1 ve¢eg zadovoljstva korisnika i drustva
u cjelini.

Usljed nedostatka naucne i strucne literature na temu kvaliteta u socijalnoj
zastiti u nasem jeziku nastala je ova naucna knjiga kojim Zzelimo doprinijeti
uvodenju novih savremenih teorijskih trendova upravljanja kvalitetom u
socijalnoj zastiti 1 promovirati nove moguénosti unapredenja kvaliteta prakse
pruzanja socijalnih usluga putem uvodenja sistema menadzmenta kvaliteta u
institucije 1 organizacije socijalne zastite. Uloga sistema menadzmenta kvaliteta
u socijalnoj zastiti predstavlja samo jedan segment razvoja i unapredenja

socijalne zastite u Bosni i Hercegovini. Knjiga je sastavljana iz tri dijela.
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Kivalitet u socijalnoj zastiti

Prvi dio knjige pod nazivom ,Socjjalna dimenzija kvaliteta” obraduje teorijske
osnove o socijalnom kvalitetu, kvalitetu u socijalnoj zastiti i uslugama socijalne
zaStite. U naslovu Teorijske osnove o socijalnom kvalitetu, obraduje se
pojmovno odredenje kvaliteta, te pojmovno odredenje socijalnog kvaliteta. U
nastavku je dat prikaz evropskog kvaliteta u primjeni socijalnih prava kao i
evropski kvalitet socijalnih usluga. Drugi naslov pod nazivom Kvalitet u
socijalnoj zastiti, elaborira pojmovno odredenje sistema socijalne zastite, te
daje prikaz sistema socijalne zastite u Bosni i Hercegovini. Obrazlaze se
kvalitet u socijalnom radu i socijalnoj zastiti i na kraju se obraduje mjerenje
kvaliteta u socijalnom radu 1 socijalnoj zastiti. U trecem naslovu pod nazivom
Kvalitet u uslugama socijalne zastite, obraduje se pojmovno odredenje
socijalnih usluga 1 klasifikacija socijalnih usluga. Dat je prikaz kvaliteta u
socijalnim uslugama i mjerenje kvaliteta socijalnih usluga iz perspektive
zadovoljstva korisnika. Opisana je i standardizacija usluga socijalne zastite, te
je na kraju prikazan koncept integracije u obezbjedenju kvaliteta socijalnih

usluga.

U drugom dijelu knjige pod nazivom ,,Menadsment u socijalngj zastiti obraduju
se teorijske osnove menadzmenta u socijalnoj zastiti. Elaborira se pojmovno
1 teorijsko odredenje menadzmenta, te je dat prikaz sistemskog pristupa
menadzmentu. Na kraju je obrazlozena uloga menadzmenta u socijalnoj zastiti

sa akcentom na socijalnom upravljanju.

Treci dio knjige nosi naziv ,,Upravijanje kvalitetom u socijalnej zastiti obrazlaze
menadzment kvaliteta i sistem menadzmenta kvaliteta u socijalnoj zastiti. U
prvom naslovu pod nazivom MenadZzment kvaliteta u socijalnoj zastiti,
elaborira se pojmovno odredenje menadzmenta kvaliteta, te se daje
obrazlozenje potpunog upravljanja kvalitetom. Na kraju se obrazlaze
menadzment kvaliteta u socijalnom radu i socijalnoj zastiti i njegov znacaj za
socijalnu zastitu. Drugi naslov pod nazivom Sistem menadzmenta kvaliteta u
socijalnoj zastiti, daje prikaz osnova sistema menadzmenta kvaliteta i njegovih

principa. Dat je prikaz sistem menadzmenta kvaliteta u institucijama socijalne
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zatite 1 njegovat znacaj za socijalnu zastitu. Na kraju se elaboriraju akreditacija

1 licenciranje u socijalnoj zastiti, te standardizacija kvaliteta u socijalnom radu.

Knjiga pod nazivom , Kvalitet u socijalngj astiti* rezultat je mog dugogodisnjeg
istrazivanja 1 rada u oblasti kvaliteta u socijalnoj zastiti, socijalnim uslugama 1

socijalnom radu.

U ovoj knjizi su predstavljeni samo neki segmenti upravljanja kvalitetom u
socijalnoj zastiti 1 njegov znacaj za sistem socijalne zastite. Naravno
unapredenje kvaliteta socijalne zastite je potrebno mnogo Sire posmatrati
imajuc¢i u vidu njegov znacaj za sveobuhvatnu zastitu socijalno rizi¢nih

kategorija koje su predmet socijalne zastite.

Knjiga je namijenjena Sirokom spektru Ccitatelja, ukljucujué¢i menadzere i
strucnjake u podrucju socijalne zastite, kreatore politika, istrazivace, kao i
studente koji se pripremaju za karijeru u ovom vaznom sektoru. Nadamo se
da ¢e ova knjiga potaknuti kriticko razmisljanje, inspirirati nove inicijative za
uvodenje sistema upravljanja kvalitetom u socijalnoj zastiti 1 socijalnim
uslugama, te doprinijeti boljem razumijevanju vaznosti orjentacije socijalne

zastite prema kvalitetu.

Autor
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