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IZVEŠTAJ SA PREPORUKAMA 

Ex Officio br. 59/2019
u vezi sa evaluacijom sistema pružanja socijalnih usluga na Kosovu

Upućen:  G. Ramush Haradinaj, Premijer Vlade Republike Kosova
G. Skender Reçica, Ministar,  Ministarstvo rada i socijalne zaštite
G. Agron Kuçi, predsednik, Opština Junika
G. Dragan Petković, predsednik, Opština Parteša

G. Abdulhadi Krasniq, predsednik, Opština Mamuše

G. Božidar Dejanović, predsednik, Opština Klokota

G.Srđan Popović, predsednik, Opština Gračanice

Priština, dana 17. decembra 2019. godine

Cilj Izveštaja
1. Predmet Izveštaja sa preporukama Ombudsmana (u daljem tekstu: Izveštaj) je da proceni da li je pružanje socijalnih usluga u Republici Kosovo u skladu sa standardima ljudskih prava.
2. Izveštaj pruža specifične i konkretne preporuke o radnjama koje treba da preduzmu Vlada Republike Kosovo i Ministarstvo za rad i socijalnu zaštitu u svrhu poboljšanja aktuelne situacije.
Pravna osnova
3. Ombudsman, između ostalog, shodno Ustavu Republike Kosovo
  (u daljem tekstu: Ustav) i Zakonu br. 05 / L-019 o Ombudsmanu
, Službeni glasnik Republike Kosovo /br. 16./26. juna 2015. Priština (u daljem tekstu: Zakon o Ombudsmanu) ima sledeće nadležnosti i odgovornosti:
3.1 Ombudsman može da daje preporuke i predlaže mere, ukoliko primeti kršenje ljudskih prava i osnovnih sloboda od strane organa javne administracije i ostalih državnih organa; (član 135, stav 3 Ustava);
3.2 da skrene pažnju na slučajeve kada institucije krše ljudska prava i da podnese preporuke da se prekine sa takvim slučajevima, a kada je to neophodno da izrazi svoje mišljenje o stavovima i reagovanju odgovarajućih autoriteta u vezi takvih slučajeva; (član 18, stav 1,tačka 1.2 Zakona o Ombudsmanu);
3.3 da preporučuje Vladu, Skupštinu i druge nadležne institucije Republike Kosovo o pitanjima koje se odnose na unapređivanje i zaštitu ljudskih prava i sloboda, ravnopravnosti i nediskriminacije; (član 18, stav 1,tačka 1.5 Zakona o Ombudsmanu);
3.4 da objavi obaveštenja, mišljenja, preporuke, predloge i svoje izveštaje; (član 18, stav 1,tačka 1.6 Zakona o Ombudsmanu);
3.5 da preporuči donošenje novih zakona u Skupštini, izmene zakona koji su na snazi i

3.6 donošenje ili izmene podzakonskih i upravnih akata od strane institucija Republike Kosovo; (član 18, stav 1,tačka 1.7 Zakona o Ombudsmanu);
3.7 da pripremi godišnje, periodične i druge izveštaje o stanju osnovnih ljudskih prava i sloboda, ravnopravnosti i diskriminacije i da obavlja istraživanje o pitanjima osnovnih ljudskih prava i sloboda, ravnopravnosti i diskriminacije u Republici Kosovo; (član 18, stav 1,tačka 1.8 Zakona o Ombudsmanu);
4. Ombudsman šalje ovaj izveštaj nadležnim institucijama i ovaj izveštaj objavljuje na svojoj veb stranici kako bi se izbeglo kršenje ljudskih prava i poštovali važeći zakoni kako to zahteva princip vladavine zakona.
Sažetak činjenica i podataka u vezi sa slučajem

5. Dana 30. januara 2019. godine, Ombudsman je pokrenuo istrage na sopstvenu inicijativu (ex officio), na osnovu člana 16. stav 4. Zakona o Ombudsmanu.
6. Od novembra do kraja decembra 2018. godine obavljene su posete centrima za socijalni rad (u daljem tekstu: CSR), opštinskim direkcijama za socijalnu zaštitu u opštinama, kao i Ministarstvu rada i socijalne zaštite (u daljem tekstu Ministarstvo).

7. U svakoj opštini intervjuisani su direktori Departmana za zdravstvo i socijalnu zaštitu (u daljem tekstu DZSZ), kao i direktori ili rukovodioci socijalnih službi unutar CSR-a. Takođe je intervjuisan i v.d. direktora Departman za socijalne politike i porodicu (u daljem tekstu DDPP) u Ministarstvu u vezi sa perspektivom Ministarstva.

8. Glavna svrha intervjua bila je prikupljanje informacija od glavnih odgovornih osoba za pružanje socijalnih usluga u opštini, koliko su informisani o socijalnim problemima, koliko su spremni da pružaju socijalne usluge, koje su aktivnosti preduzete na njihovom ublažavanju i otklanjanju siromaštva i pružanje kvalitetnih socijalnih usluga, koji su dokumenti obrađeni na opštinskom nivou, veza opštinskog nivoa sa centralnim nivoom i sektorom civilnog društva itd.
9. Trenutno su samo 3 opštine uspele da odvoje socijalnu zaštitu od zdravstva, i to: Prizren osnivanjem Direkcije za rad i socijalnu zaštitu, 
 Priština - Direkcijom za socijalnu zaštitu, 
 Mitrovica - Direkcijom za evropske integracije i socijalnu zaštitu.
 
10. Kosovo se sastoji od opština različitih veličina, bilo po teritoriji, bilo po stanovništvu. U okviru 38 opština koliko ima Kosovo, postoji nekoliko veoma malih opština sa veoma ograničenim kapacitetima, kao u profesionalnom smislu, tako i u ljudskom smislu, ali sa svim nadležnostima poput velike opštine, što je rezultiralo time da se mnoge usluge nikada ne pružaju, ili da nemaju saznanja o tome koje su njihove nadležnosti kao CSR.
11. Velike opštine, odnosno CSR-ovi u okviru istih, pomažu nekim uslugama čak i malim CSR-ovima, koji nemaju kapacitet i funkcionišu kao CSRi, prekoračujući njihove teritorijalne nadležnosti.
12. Rad službenika socijalne službe oslanja se na rad koji obavljaju rukovodioci slučajeva, a ne kao timski rad i jedan zvaničnik socijalnih službi bavi sa svim kategorijama lica kojima je potrebna pomoć.
13. Radnici socijalne i ekonomske pomoći, sa izuzetkom nekih, nisu socijalni radnici, a značajan deo njih je završio samo srednju školu, mada se traži stručna procena porodica korisnici programa socijalne pomoći.
14. Ponovno podnošenje zahteva za socijalnu pomoć svakih 6 meseci i 12 meseci stvara dodatne troškove za porodice u teškom ekonomskom stanju.  
15. CSR-ima nedostaju veb stranice na kojima građani mogu da pronađu potrebne informacije, potrebnu dokumentaciju i njihove redovne mesečne ili godišnje izveštaje.
16. Neki CSR funkcionišu bez direktora ili samo sa vršiocima dužnosti. CSR bez direktora su Parteš, Klokot, Junik, Mamuša, Gračanica, dok sa v.d. direktora funkcioniše Priština, Mitrovica i Uroševac.
17. Nijedan CSR ne poseduje bilo koji službeni dokument kao što je radna dozvola, potvrda o registraciji ili potvrda o licenciranju za vršenje njegove aktivnosti kao institucija.
18. Većina CSR-a nisu izmenili svoj logo ni nakon 10 godina i imaju logo Ministarstva na ulazu.
19. Neki CSR i dalje imaju svoje pečate sa logom Ministarstva i koriste ih za službenu upotrebu.
20. Predsednici opština su vrlo malo uključeni u instituciju CSR, a mnogi od njih nikada ih nisu posećivali i nemaju osnovne informacije o obavezama i odgovornostima CSR-a
21. Većina CSR-a nema radnika obezbeđenja uprkos opasnostima sa kojima se suočavaju u svom svakodnevnom radu.
22. Većina CSR-a nije razvila statut o CSR-u, a malo onih centara koji imaju statut ne primenjuju ga praksi.
23. Većina CSR-a nije obradila unutrašnje pravilnike. 
24. Većina CSR-a nije razvila opštinsku strategiju za socijalne usluge unutar opštine. 
25. Nedostaje razvoj osnovnog standarda za CSR u pogledu broja osoblja, profila osoblja i logistike CSR-a.
26. Osobe sa ograničenim sposobnostima ne primaju nijednu uslugu koja je predviđena minimalnim standardima Ministarstva za CSR, osim isplata koje izvršava Ministarstvo.
27. Nekim CSR-u nedostaju šefovi službi, ili ista osoba obavlja dve dužnosti što je u suprotnosti sa opisom radnog mesta. 
28. U nekim CSR-ima angažovani su radnici sa ugovorom o radu, različitih profesija u ulozi službenika za socijalne usluge, što je u suprotnosti sa zakonom, obzirom da službenici treba da budu licencirani i da preuzimaju odgovornost rukovodioca slučaja.
29. Ne objavljuju svi CSR-i izveštaje i ne kompletiraju podatke u javno dostupnom dokumentu.
Pravni instrumenti

30. Postoji nekoliko pravnih instrumenata koji regulišu ovo pitanje, ali nisu ograničeni na:
30.1. Ustav Republike Kosovo (u daljem tekstu Ustav)
, u članu 21 stav 1 definiše: “Ljudska prava i osnovne slobode su neodvojiva, neotuđiva i neosporiva i čine osnov pravnog reda Republike Kosovo. “ Dok stav 2 istog člana kaže: “Republika Kosovo štiti i garantuje ljudska prava i osnovne slobode, predviđene ovim Ustavom.”
30.2. Dalje u članu 24, stav  1. Ustava definiše: “Pred zakonom su svi jednaki. Svako ima pravo na jednaku zakonsku zaštitu, bez diskriminacije.”
30.3.  Dok Ustav u članu 50 (prava deteta) definiše: “1. Deca imaju pravo na zaštitu i brigu koja je neophodna za njihovo blagostanje. (..)Svako dete ima pravo da bude zaštićeno od nasilja, zlostavljanja i eksploatacije.” A stav 4 ovog člana kaže: “4. Sve radnje koje se tiče deteta, preduzete od strane državnih javnih ili privatnih institucija, moraju biti u najboljem interesu deteta.”
30.4. Ustav u članu 51 [Pravo na Zdravstvenu i Socijalnu Zaštitu] propisuje: “1. Zaštita i pravo na zdravstveno osiguranje su regulisani zakonom. 2. Osnovno socijalno osiguranje koje se odnosi na nezaposlenost, bolest, ograničene sposobnosti i starost, se reguliše zakonom.”
30.5. Ustav u članu 22 [Direktna Primena Međunarodnih Sporazuma i Instrumenata] propisuje: „Ljudska prava i slobode, koja su utvrđena sledećim međunarodnim sporazumima I instrumentima garantovana su ovim Ustavom, i direktno se primenjuju na teritoriji Republike Kosovo i imaju premoć, u slučaju konflikta, nad svim zakonskim odredbama i ostalim aktima javnih institucija: (...) (2) Evropska konvencija o zaštiti ljudskih prava i osnovnih sloboda i protokoli iste; (…) (7) Konvencija o pravima deteta; (…)”
30.6. Zakon Br. 02/L-17 o socijalnim i porodičnim uslugama, Službeni list privremenih institucija samouprave na kosovu / Priština: godina ii / br. 12 / 01 maj 2007  izmenjen i dopunjen Zakonom br. 04/L-081 o izmeni i dopunu Zakona br.02/z -17 za socijalne i porodične usluge, Službeni List Republike Kosova/Br.5/05 april 2012, Priština
  između ostalog reguliše: “ ... pružanje socijalnih i porodičnih usluga licima i porodicama u stanju socijalne potrebe na Kosovu. U okolnostima kada nedostaje ili je nedovoljna podrška porodice radi obezbeđivanja blagostanja pojedinca, država je dužna da pruža takve socijalne i porodične usluge licima kojima se obezbeđuje poštovanje njihovog dostojanstva kao ljudska bića i osnovnih prava utvrđenih zakonodavstvom Kosova i međunarodnim konvencijama o pravima čoveka ....”
30.7. Zakon br. 2003/15 o šemi socijalne pomoći na Kosovu, Službeni list privremenih institucija samouprave na Kosovu/Priština: godina ii / br. 15 / 01 avgust 2007
 izmenjen i dopunjen Zakonom br. 04/Z-096 O izmeni i dopuni Zakona br. 2003/15 o šemi socijalne pomoći na Kosovu, Službeni list Republike Kosova/br.15/13 jun 2012, Priština
, reguliše se: “Šema socijalne pomoći na Kosovu, sa ciljem podržavanja i ponude privremene finansijske pomoći za porodice koja su u siromaštvu.”
30.8. Zakon Kosova Br. 2004/32 o porodici, Službeni list Privremenih institucija samouprave na Kosovu/Priština: godina i /br. 4/01 septembar 2006
 izmenjen i dopunjen Zakonom    br. 06/L-077 o izmeni i dopuni Zakona br. 2004/32 o porodici Kosova,  Službeni List Republike Kosovo/br. 3/17 januar 2019, Priština
 reguliše: „ …  odnose između roditelja i dece, usvajanje, starateljstvo, zaštitu dece bez roditeljskog staranja, porodične imovinske odnose i posebni sudski postupak u sporovima iz porodičnih odnosa”
30.9. Zakon br. 03/l-040 o lokalnoj samoupravi, službene list republike kosova/priština: godina iii / br. 28/04 juni 2008
 (u daljem tekstu zakon br. 03/l -040), uspostavlja pravni okvir za sistem održive lokalne samouprave u Republici Kosova.
30.10. Zakon br. 03/L -040, u članu 17 (Izvorna nadležnost) definiše da opštine imaju potpunu i isključivu nadležnost u pogledu brige o lokalnim interesima, poštujući pri tom 
standarde predviđene važećim zakonodavstvom iz sledećih oblasti: „ (..) k) pružanje porodičnih i drugih socijalnih usluga kao što su: zaštita osetljivih i nemoćnih osoba, porodična zaštita, zaštita dece, briga o starijima, uključujući registraciju i licenciranje ustanova koje vode brigu o njima, prijem radnika u radni odnos, isplata plata i obuka stručnih socijalnih radnika; (..)”
30.11. Zakon br. 03/L-049 o finansijama lokalne samouprave, Službeni List Republike Kosova / Priština: godina III / Br. 27 / 03 JUNI 2008
 izmenjen i dopunjen Zakonom br. 05/l -108 o izmeni i dopuni Zakona br. 03/l-049 o finansijama lokalne samouprave
 definiše: “… Opštine Kosova imaju pravo da imaju odgovarajuće sopstvene finansijke izvore sa kojima mogu da raspolažu slobodno prilikom obavljanja svojih opštinskih nadležnosti u skladu sa primeljivim zakonima Kosova. (....) Dotična opštinska skupština, i njihovi izvršni službenici, imaju pravo i ovlašćenje da nezavisno uređuju i upravljaju, u interesu stanovništva opštine, finansijske izvore koji proizilaze od sopstvenih opštinskih prihoda ili koji su i obezbeđeni za opštin u obliku opšteg granta.”
30.12. Zakon br. 05/l -021 o zaštiti od diskriminacije, Službeni list Republike Kosovo/ Br. 16/26 juni 2015, Priština (u daljem teksti Zakon br. 05/l -021)
, u članu 1, stav 1  definiše: “Cilj ovog zakona je uspostavljanje jednog opšteg okvira za sprečavanje i borbu protiv diskriminacije po osnovu nacionalnosti ili veze sa nekom zajednicom društvenog ili nacionalnog porekla , rase, etničke pripadnosti, boje kože, rođenja, porekla, pola, rodne pripadnosti, rodnog identiteta, seksualnog opredeljenja, jezika, državljanstva, religije I verskih ubeđenja, političke pripadnosti, političkog ili drugog mišljenja, socijalnog ili ličnog stanja, starosnog doba, porodičnog ili bračnog statusa, trudnoće, porodiljstva, imovinskog stanja, zdravstvenog stanja, ograničene sposobnosti, genetskog nasledstva ili na drugoj osnovi, u cilju sprovođenja principa jednakog tretmana.”
30.13. Zakon br. 05/l -021 u članu 2 definiše: „Ovaj zakon se sprovodi za sve aktivnosti ili neaktivnosti, svih lokalnih i državnih institucija, fizičkih i pravnih lica, javnog i privatnog sektora, koji su kršili, krše ili mogu kršiti prava bilo kog lica ili fizičkih ili pravnih lica, u svim oblastima života, a posebno kada se bave: (...) 1.5. socijalnom zaštitom, uključujući i šemu socijalne pomoći, socijalnog osiguranja I zdravstvenu zaštitu; 1.6. socijalnim beneficijama; 1.7. socijalnim olakšicama, uključujući ali ne ograničavajući se na humanitarnu pomoć; (...)”.
30.14. Dalje član 8 Zakon br. 05/l -021definiše odgovornosti institucija Republike Kosova: “Sve institucije treba da deluju u skladu sa principima ovog zakona tokom obavljanja svojih obaveza i tokom izrade politika i zakonodavstva.”
Analiza 
31. Analizom dobijenih podataka sa terena, u vezi sa brojem zaposlenih koji rade u CSR na Kosovu, rezultira da je 2009. godine, prilikom decentralizacije socijalnih usluga sa centralnog na opštinski nivo bilo je 431 zaposlenih, u 2018. godini taj broj je smanjen na 403. 
 Aktuelni broj je mali i nedovoljan za izvršavanje zadataka predviđenih važećim zakonodavstvom. Uprkos stalnoj potražnji CSR-a za povećanje broja zaposlenih, zbog porasta potražnje za uslugama, broj zaposlenih nije povećan.
32. Takođe na osnovu informacija sa terena, i upoređenju sa brojem slučajeva iz 2009. godine i povećanjem broja usluga, proizilazi da čak i u slučaju da se sadašnji broj osoblja udvostručio, kvalitet profesionalnih socijalnih usluga i ispunjavanje minimalnih standarda bi i dalje bio doveden u pitanje po CSR.
33. Nakon analize podataka na terenu prikupljenih putem upitnika, ispostavilo se da trenutni broj zaposlenih (403) u CSR-u obuhvata tri sektora: Profesionalne socijalne usluge, Shema socijalne pomoći i Administracija. 38 direktora CSR-a koji upravljaju sa prosečno 9,6 zaposlenih.

34. Podaci koji su prikupljeni tokom istrage Ombudsmana pokazuju da je od 38 intervjuisanih CSR-a 84% njih ili 32 CSR-a izjavili su da nemaju dovoljno osoblja, dok je 16% ili 6 CSR-a izjavilo je da trenutno imaju dovoljno osoblja u broju, ali ne i po stručnjacima. Većina CSR-a nema dovoljno osoblja, posebno u profesionalnim socijalnim uslugama, jer je trenutno osoblje nedovoljno i relativno u godinama po starosnoj dobi, a sa druge strane trend društvenog razvoja i broj slučajeva i kategorija usluga raste. Sve ovo povezano je sa porastom broja slučajeva nasilja u porodici, razvoda, korisnika različitih narkotika, repatriranih lica, dece bez pratnje, maloletnika u sukobu sa zakonom, dece sa asocijalnim ponašanjem, dece u uličnim situacijama i administrativnim poslovima, poslednjih godina. Na osnovu toga, Ombudsman primećuje da broj osoblja CSR-a nije pokriven odgovarajućim stručnim osobljem koje odgovara zahtevima i potrebama osoba koje traže socijalne usluge.
35. Veliki nedostatak osoblja koje je profilisano u direktnom radu sa osobama u nevolji onemogućilo je pružanje nekoliko usluga predviđenih minimalnim funkcionalnim i profesionalnim standardima koje je razvilo Ministarstvo, ali i ispunjavanje drugih zahteva koji proizilaze iz relevantnih važećih zakona. Takođe napomenuti činjenicu da su samo 3 CSR-a imala zahteve za povećanje broja osoblja u Šemi socijalne pomoći, svi ostali su imali zahteve za profesionalne socijalne usluge. Sigurno su te tvrdnje opravdane jer je 2009. godine broj korisnika šeme za socijalnu pomoć bio oko 37.000 porodica, a do kraja 2018. ovaj broj porodica je bio 25 400 na nivou Kosova, dakle ni opterećenje predmetima nije bilo veliko za aktuelno osoblje zaposleno u Šemi za socijalnu pomoć.
36. Ombudsman, nakon istraga, primećuje da nedovoljan broj osoblja u CSR onemogućava pružanje adekvatnih profesionalnih socijalnih usluga. Istovremeno, većina CSR-a nije u stanju da ispuni zakonsku obavezu Organa staratelja, jer se to zahteva i mora se ispuniti u odlučivanju o zaštiti dece i drugih ugroženih grupa društva. Nijedan CSR nema licenciranog psihologa
 koji može dati stručno mišljenje o poverenju deteta, pitanjima koja se nadovezuju sa usvajanjem i drugim oblastima. Dakle, CSR-ima nedostaje osoblje koje pruža usluge socijalne pomoći.
37. Što se tiče budžeta, osim poslova u pružanju psihološke pomoći i savetovanja, CSR-ima je potreban i budžet za obavljanje drugih svakodnevnih poslova, ali nijedan CSR nema izdvojen budžet kako bi zadovoljio svoje potrebe u pružanju profesionalnih socijalnih usluga ili za sklapanje ugovora sa bilo kojom uslugom, bilo sa licenciranim i profesionalnim NVO-ima za pružanje usluga ili spoljnim stručnjacima. Istraga otkriva da i nakon 10 godina decentralizacije nedostaje određeni grant za socijalne usluge, koji je svake godine obećan i nikad nije dizajniran. U isto vreme, ne postoji formula za trošenje novca, a CSR-i nemaju administrativno/finansijsko osoblje da upravlja ovim budžetom. CSR nemaju žiro-račune i budžetske linije odvojene od opština.
38. Ombudsman takođe, nakon obavljenih istraga, procenjuje potrebu da se razvija budžetska linija za finansiranje socijalnih usluga u obliku posebne donacije, koja će precizno regulisati usluge koje treba da se kupuju ili finansiraju, da se odredi visina isplate u zavisnosti od slučaja, bilo dnevna ili mesečna, da se zaposli administrativno osoblje koje se bavi trošenjem novca, obzirom da većina CSR-a nemaju zaposleno administrativno osoblje.
39. Što se tiče podrške CSR-a od strane opština, Ombudsman smatra da opštine Kosova uopšte nisu činile dovoljno za socijalne usluge. Mnogobrojne potrebe u infrastrukturi uticale su da opštine izdvajaju vrlo malo ili ne izdvajaju uopšte sredstva za socijalne usluga za svoje građane. Rezultati intervjua pokazuju: 45% CSR-a kažu da su imali određenu podršku, 18% po mogućnosti DZSZ-a, a 37%
 kažu da opštine nisu odgovorile uopšte na zahteve CSR-a. Budžet za DZSZ namenjen opštinama uglavnom se troši za zdravstvo. Sredstva dodeljena DZSZ-u na ime socijalnih usluga smatraju se materijalna sredstva dodeljena za jednokratnu pomoć, za materijalna dobra.
 Takođe, CSR-i nisu uključeni u izradu opštinskog budžeta, ne predviđaju se sredstva za zadovoljavanja potreba dece, samohranih roditelja, žrtve trgovine ljudima itd.

40. CSR-i, ne samo od strane predsednika opštine, već i od strane mnogih opštinskih direktora, smatraju se kao deo Ministarstva i ne osećaju nikakvu obavezu prema CSR-u. Nijedan CSR na Kosovu ne poseduje dokumente koji bi ih identifikovao kao postojeću instituciju u opštini, kao što su radna dozvola, potvrda o registraciji kao institucije ili licenca, kao subjekat koji pruža profesionalne socijalne usluge. To pokazuje da interesovanje za CSR do sada nikada nije postojalo.

41. Ombudsman primećuje da od 38 CSR-a, 18 njih za 10 godina nikada ih nije posetio lično predsednik opštine. Još uvek nastavlja ista percepcija opština da CSR treba da se angažuju samo u pružanju socijalne pomoći, a znanja o profesionalnim socijalnim uslugama su minimalna.

42. Što se tiče unutrašnjih propisa CSR-a, Ombudsman primećuje da od 38 CSR-a, 63% ili 24 njih nemaju uopšte statut, dok ostalih 14
 imaju statut CSR-a. Međutim 14 CSR-a koji imaju statut, 6 njih izjavljuje da ga u potpunosti sprovode, ali kada se zahtevaju dokazi za uspostavljanje organa na osnovu statuta, nemaju dokaze o osnivanju tih tela i komisija, koje proizilaze kao obaveza iz statuta CSR-a. Ostali deo CSR-a kažu da je statut donesen kao formalnost u skupštini opštine, ali nikada nije sproveden u praksi. Dok od 38 CSR-a samo 6 njih ima unutrašnje propise koji su veoma važni za unutrašnju organizaciju, sistematizaciju radnih mesta, opis poslova i mnogih drugih pitanja koja su važna za pravilno funkcionisanje CSR-a.
Opštinska strategija za socijalne usluge

43. Ministarstvo
  kontinuirano je razvijalo sektorske strategije za socijalne usluge. Prenoseći ulogu i odgovornost sa centralnog na opštinski nivo, opštine su dužne da razviju opštinske strategije za razvoj profesionalnih socijalnih usluga, identifikujući potrebe građana njihovih opština, obzirom da su potrebe različite u različitim opštinama, odrediti prioritete za svoje ciljeve putem trogodišnjeg ili petogodišnjeg akcionog plana. Strategija koju je razvilo Ministarstvo moguće je da se uzima kao model i da se prilagodi za potrebe Opštine prilagođavajući se uslovima i okolnostima. Međutim, samo 4 od 38
  opština razvilo je opštinsku strategiju za socijalne usluge. Opštine nisu identifikovale najznačajnije probleme, ciljeve, rokove i finansijske troškove za najneophodnije usluge. Strategija takođe mora da ima svoje troškove, a nedostatak finansijskih sredstava za socijalne usluge sigurno nije otvorio put za razvoj opštinskih strategija.
Infrastruktura i oprema u CSR-u
44. Kosovske opštine i CSR uopšte nemaju infrastrukturu za pružanje socijalnih usluga, bilo dnevnih, bilo rezidentnih. Sva infrastruktura koja postoji u opštinama nasleđena je od perioda 1999-2009. godine, a usluge su upravljane sa centralnog nivoa. Pružanje kvalitetnih socijalnih usluga u CSR-u takođe jako zavisi od infrastrukture koju CSR poseduje. Svakako jedna od praktičnih profesionalnih socijalnih usluga koja se pruža u CSR-u je ostvarivanje kontakta između roditelja i deteta, u slučajevima kada su roditelji razdvojeni ili su razvedeni, ili su u procesu razdvajanja ili razvoda, kao iu slučajevima porodičnog nasilja. Od 38 CSR-a, 22
 nemaju uopšte kontakt sobu. Ovo izaziva veliku zabrinutost za samo osoblje koje smatra da je to veliki nedostatak i prepreka u obavljanju njihovih dužnosti.
45. Veliki broj razvoda učinio je da je CSR-ima jako potrebna kontakt soba, posebno u centrima poput Prištine koji u toku godine ima preko 1200 slučajeva kontaktiranja, a svaki CSR takođe ima mnogo slučajeva kontaktiranja. Da bi obavili svoj zadatak, pošto sudska odluka takođe nalaže kontakt unutar CSR-a, često se dešava da radnik mora da ostane sa roditeljem i detetom tokom čitavog perioda kontakta ili da napusti kancelariju kako bi oni mogli biti zajedno. Mnogo puta su primorani da smeste dete sa roditeljem u jednoj prostoriji u kojoj se nalazi samo jedna stolica i ništa drugo nije na raspolaganju, ili u sobama bez grejanja i minimalnih uslova da se provodi bilo 1 sat vremena ili duže, i često su prisiljeni da izbegavaju potpuni kontakt upravo zbog loših uslova.
46. Nedostatak automobila je još jedan problem za CSR. Samo 6 od 38
 CSR-a izjavilo je da imaju dovoljno vozila za rad na terenu. Vozilo kao radno sredstvo je više nego potrebno za CSR, za porodične posete, za posete školi, zajednici, nadgledanje, učestvovanje u sudskim raspravama, porodičnu procenu, posete korisnicima socijalne pomoći itd. Vrlo često usluga ne uspeva upravo zbog nedostatka automobila. Starije osoblje i većina njih nema vozačku dozvolu, nedostatak vozačke službe u CSR-u, prisiljava dvoje zaposlenih da idu na teren, što uveliko utiče na rad osoblja. Intervencije u CSR-u su često nepredvidive, jer CSR moraju da intervenišu u hitnim situacijama, a njihovo ne reagovanje blagovremeno kritikovano je u kontinuitetu, bez obzira na okolnosti u kojima se nalaze i rade. Takođe zabrinjava nedostatak druge opreme kao što su kompjuteri, štampači, skeneri, stolice i radni stolovi. Razvoj informacione tehnologije uveliko je olakšao rad službenika i komunikaciju, ali nedostatak opreme i nedostatak znanja za njihovo korišćenje je prepreka u radu CSR-a.
47. Ombudsman smatra da je neophodno izdvojiti posebne prostorije za kontakt između roditelja i dece, opremljene konkretnim sredstvima i opremom za pružanje socijalnih usluga sa dovoljno vozila za porodične posete, monitoring, inspekciju i prevenciju, učešće na radnim sastancima i stručnim usavršavanjima. Takođe, razvoj baza podataka na centralnom nivou zahteva redovan pristup u identifikovanju slučajeva, njihovom praćenju, procesiranje za isplatu itd. za šta mnogi CSR-i imaju problema sa IT opremom i pristupom internet mrežama.
Profilizacija osoblja i stručno usavršavanje
48. CSR pružaju preko 50 vrsta profesionalnih socijalnih usluga. Službenici za socijalne usluge nemaju odvojene referate, ali su dužni da se bave svim kategorijama slučajeva i svim vrstama profesionalnih socijalnih usluga. Priroda posla je različita za svaki slučaj, prema tome nemoguće je da službenik socijalnih službi poseduje sve veštine za tretiranje svake kategorije. U svim zemljama osoblje CSR je profilisano i bavi se određenom grupom klijenata, ali na Kosovu, u nedostatku osoblja, službenici socijalne službe su dužni da se bave svim vrstama.  Međutim, na Kosovu, u nedostatku osoblja, službenici socijalne službe su dužni da se bave svim vrstama usluga. Neki CSR-i zaposlili su samo jednog radnika socijalnih usluga, a neki po 2 ili 3. Ova situacija za sve CSR-ove je zabrinjavajuća, jer bi ih njihovo profiliranje učinilo mnogo profesionalnijim i kvalitet usluga bi bio na višem nivou, a mogućnost grešaka u radu bila bi bila svedena na minimum. CSR nemaju pravnog službenika koji bi se bavio sastavljanjem odluka na osnovu dosijea službenika za socijalne usluge. Sami službenici su obavezni donose odluke.
49. Stručne obuke koje pruža CSR, posebno za osoblje koje se bavi direktnim radom, su u veoma malom broju i nisu na adekvatnom nivou sa stručnim trenerima. Na obuke koje se organizuju učestvuju uglavnom iste osobe, veoma često lično direktori CSR-a, a nove lekcije i znanja iz obuke nikada se ne prosleđuju kolegama iz CSR-a. Čak i kada je u pitanju rad i pristup osobama sa ograničenim sposobnostima, korisnicima narkotika, ne isključujući slučajeve žrtava trgovine ljudima i druge vrste žrtava kriminala, znanje i veštine osoblja slabo su veoma ograničena u CSR-u. O čestim promenama u zakonodavstvu i izmenama zakona koje direktno utiču na rad službenika CSR ne organizuju se obuke za obaveštenje i uputstva za postupanje, a mnogi od njih nemaju saznanja o izmenama u zakonima, uputstvima ili pravilnicima, i uopšte ih ne poseduju. Ne postoji organizovan sistem za snabdevanje CSR-a zakonodavnim paketima i oni se obavezuju da se opremaju pojedinačno, onako kako znaju ili mogu.
50. Ombudsman smatra da je neophodno da se osoblje CSR-a profiliše, zato što je priroda rada na određenim slučajevima dijametralno suprotna, i službenik socijalnih službi nema kapacitet da istovremeno obavlja sve usluge istim profesionalizmom.
Dom sa osnovom u zajednici 
51. Ministarstvo je izgradilo nekoliko domova u zajednici sa kapacitetom od 12 do 20 ljudi, u kojima se pružaju direktne usluge. Nadležnosti za ove domove decentralizacijom pripadale su Ministarstvu, ali su se postepeno s vremenom nadležnosti su se prenosile zajedno sa budžetom na opštinskom nivou. Danas od 38 opština samo 7
 opština ima dom sa osnovom u zajednici. Stambene potrebe ljudi su vrlo velike u svim opštinama. Smeštaj jedne osobe u tim domovima je dugoročan i kapaciteti u ovih 7 domova su ispunjeni maksimalnim brojem, ali s druge strane i zahtevi za smeštaj po u CSR su veliki. Nakon što su nadležnosti prošli na opštinski nivo, do sada ne postoji ni jedan plan u opštinskom nivou za izgradnju novih domova, iako analize i zahtevi po opštinama pokazuju na to da postoji velika potreba za više takvih domova u zajednici.
52. Postojeći domovi su naseljeni klijentima ne samo iz odgovarajuće opštine, već i iz drugih opština, a sve to zbog nedostatka takvih domova u svim opštinama, među kojima je i Priština, kojoj je takođe potreban jedan dom sa osnovom u zajednici. Stanovnici koji borave u ovim domovima su bez porodičnog staranja, a boravak u tim institucijama je dugoročan.
53. Ombudsman smatra da je neophodno graditi niz takvih domova sa osnovom u zajednici, jer podaci pokazuju da postoji značajan broj zahteva i aplikacija za smetaj u istia.
Starački dom
54. Veoma važna usluga je i smeštaj starih lica pod institucionalnom negom. Ova usluga se sada može opisati i kao globalni izazov ili problem koji je uticao i na Kosovo. Većina CSR-a kaže da je nedostatak doma za starije osobe glavni nedostatak u pružanju usluga ovoj kategoriji. Od 38 opština, samo 3 imaju domove za starije osobe.
 Pored one u Prištini kojom upravlja Ministarstvo, svaka opština je izrazila potrebu da ima bar jedan dom za starije osobe. Zahtevi su ogromni, a kriterijumi za smeštaj u Domu za starije osobe su striktni i mnogi ljudi kojima je potreban taj smeštaj, i koji ne ispunjavaju nijedan od kriterijuma ostaju bez smeštaja, ali bez nege za starije osobe. I male opštine, sa posebnim naglaskom srpske opštine, izrazile snažnu potrebu da imaju domove za starije osobe, zbog migracije mladih i zato što nema ko da se stara o starijim osobama.
55. Ombudsman, imajući u vidu situaciju na terenu, smatra da je neophodno stvoriti više domova za starije osobe u opštinama Kosova, kako bi se obezbedila adekvatna i dostojanstvena nega za starije osobe.
Naknada za rad u dežurstvu
56. Socijalni problemi su evidentni 24 sata dnevno tokom čitave nedelje, dok redovne socijalne službe rade samo u redovnom radnom vremenu od 08-16 sati. CSR-i određuju jednog dežurnog službenika socijalne službe za 24 časova, u svrhu pružanja hitne službe. Jedan dežurni službenik je veoma malo, ali stvarni kapaciteti su toliko ograničeni da je često vrlo teško obezbediti i jednog službenika. Ovaj problem se dodatno pogoršava nedostatkom materijalne nadoknade za rad u dežurnu smenu. Plaćanje dežurstva za prekovremeni rad jedan je od najistaknutih problema za službenike socijalne usluge u CSR-u. Radnici su obavezni da rade u dežurnu smenu, intervenišu u svako doba, a sa druge strane ne nadoknađuju za svoj rad, jer ne postoji sistem.Uglavnom oni se nadoknađuju slobodnim danima, čime se oni ne slažu. Samo 6 CSR je uspelo da reši pitanje plaćanja rada dežurtva, i to na različitim, a ne jedinstvenim modelima. Suhareka iz sopstvenih prihoda, Istog 40 evra nedeljno, Podujevo 150% redovnog vremena sa dodatnim satima, Drenas 2,5 evra nedeljno i 4,8 evra vikendom, Kosovo Polje 1 slučaj 20 evra, Priština 30 dodatnih sati mesečno.
 Službenici socijalne službe u CSR-u nemaju nikakvu nadoknadu za rizik na poslu, mada se suočavaju s mnogim rizicima. Ombudsman, uzimajući u obzir situaciju na terenu, smatra da je neophodno stvoriti uslove za rad u dežurnoj smeni, gde ozbiljni slučajevi kao što su nasilje u porodici, trgovina ljudima, zlostavljanje dece zahtevaju sredstva, infrastrukturu, bilo u pogledu smeštaja ili pružanju usluga, logistička sredstva, uključujući automobile. Obzirom da se najteži slučajevi dešavaju u večernjim satima, noću i vikendom, da se obezbedi jedna stručna dostupna ekipa.

Usluge za osobe sa ograničenim sposobnostima
57. Jedna od usluga o kojoj opštine i CSR moraju biti svesni i koja zahteva odgovarajuću obuku odnosi se na osobe sa ograničenim sposobnostima. Broj osoba sa ograničenim sposobnostima prilično je visok u svakoj opštini, ali usluge koje su im na raspolaganju su minimalne ili uopšte ne postoje. Stručno obrazovanje trenutnog osoblja za pružanje usluga ovim ljudima je veoma ograničena i neadekvatna, zbog njihovog obrazovanja i nedostatka specijalizovanog obrazovanja. Minimalni standardi koje je razvilo Ministarstvo navode da za pružanje usluga mora biti imenovan: jedan menadžer i najmanje jedan koordinator, u sčlučajevima kada usluge pruža specijalizovana organizacija. Jedan koordinator u slučajevima kada se kućne usluge pružaju od strane organizacija koje pružaju različite usluge (npr. CSR, NVO, cenrti za dnevnu negu, itd.)
 
58. Ombudsman, na osnovu obavljenih istraga, smatra da ovlašćenja izvedena iz minimalnih standarda za osobe sa ograničenim sposobnostima koje je razvilo Ministarstvo nisu pravilno primenjena.
NVO licencirane u opštinama
59. Iako je registrovan veliki broj NVO-a, preko 10 000
  širom Kosova, kada su u pitanju licencirane NVO koje pružaju profesionalne socijalne usluge, njihov broj je na nacionalnom nivou vrlo mali. Mnogo je opština koje nemaju ni jednu licenciranu NVO koja pruža profesionalne socijalne usluge, a mnoge opštine ostaju zaobiđene upravo zbog nedostatka učešća u obukama ili razmeni iskustava, što je posao koje obavljao uglavnom NVO-a, pošto nakon decentralizacije nema bilo kakvog organizma ili strukture koja okuplja CSR-ove na redovnom ili sličnom sastanku. Druga velika prepreka je mali iznos budžeta koji je dostupan opštinama i Ministarstvu za izgradnju kapaciteta za NVO i materijalnu podršku za njih. Na nivou Kosova postoji 30 licenciranih NVO, u kojima dominiraju prihvatilišta za žrtve porodičnog nasilja, HANDIKOS i neke druge, koji ne zadovoljavaju u potpunosti potrebe društva.
Stručno usavršavanje direktora DZSZ-a u opštinama
60. U javnosti postoji percepcija da su politički direktori koji upravljaju zdravstvenim i socijalnim službama u opštinskim direkcijama za zdravstvo i socijalnu zaštitu, po profesiji lekari. Od decentralizacije 2009. godine do danas, održana su 3 opštinska izbora i od ukupnog broja imenovanih direktora DZSZ-a, najmanji broj dolazi iz oblasti socijalnih službi, samo 8 direktora je imenovano u 10 godina u 38 opština, 43 su bili i jesu profesiom iz oblasti medicine. Ostatak 51 direktora su iz različitih profesija koje se najmanje bave zdravstvom ili socijalnim radom.
 
Povratak nadležnosti pod administraciju Ministarstva
61.  Od 2009. godine, kada su uloga i odgovornosti prebačeni na opštinski nivo, nastala je rasprava o tome da li je decentralizacija socijalnih usluga na Kosovu dobro rešenje ili ne. Stoga je jedno od najosetljivijih pitanja u ovom izveštaju procena vraćanja nadležnosti upravljanja Ministarstvu ili centralizacija CSR-a kao i do 2009. godine. CSR-ovi su očekivali da će, pod nadzorom opština, imati više koristi u smislu staranja, zapošljavanja i razvoja socijalnih službi, ali to se nije dogodilo. U stvari, CSR-i su radili isti posao i pre decentralizacije, jer decentralizacija nije donela bilo kakvu inovaciju, osim izmene nadzora. Usluge nisu ni povećane ni smanjene. Problematično proizilazi to što direktno opština u svostvu nadzornika u poređenju sa Ministarstvom nema mnogo znanja o socijalnim uslugama, njihovom značaju, razvoju, napredovanju i ispunjavanju standarda. Osoblju CSR-a su potrebne konsultacije, sastanci, obuke i savetovanja, koje je u prošlosti dobijalo od Ministarstva, što je sada nemoguće, jer opštinske službe nemaju osoblje spremno za pružanje takvih usluga. Na osnovu direktnih sastanaka sa CSR-om rezultira da su od 38 CSR-a samo 3 bila protiv povratka pod nadzorom Ministarstva, 4 su izjavili 50%-50%, ili prilično nesigurne u odgovoru, dok je 31 bilo za povratak. pod nadzorom Ministarstva, kao što je bilo pre 2009. godine.

62. Za razliku od CSR-i, većina DZSZ-a je izjavila da se je za centralizaciju CSR-a, jer smatraju da su CSR-ovi deo Ministarstva i ne vide opštinu kao glavnu odgovornu instituciju za CSR-ove. Neki od njih su izjavili da pre nego što su preuzeli zadatak nisu ni predvideli šta sve radi CSR, i smatraju da nisu pripremljeni za njihovo upravljanje, a Ministarstvo ima dugo iskustvo. Većina njih navodi da je Ministarstvo prenelo svoje nadležnosti, uloge i odgovornosti ali ne i finansijska sredstva. Nakon preuzimanja nadležnosti svi su izjavili da nisu našli unapred pripremljen sistem za finansiranje socijalnih usluga, i da ne mogu da izgrade tako nešto.
63. Tokom intervjua sa direktorima rezultiralo je da upravljanje CSR-om nije prioritet, a od 38 opština, 24 od njih su izjavile da imaju ograničeno znanje o CSR-ima i pruženim uslugama, 7 su navele da imaju dobro znanje (uglavnom oni koji imaju drugi mandat) i 7 zanemare, zato što ne stugnu da upravljaju CSR-om uporedo sa zdravstvstvom.
 Ukoliko imamo u vidu socijalne potrebe stanovništva u opštini i znanje ili interesovanje kreatora opštinskih politika je nizak, to predstavlja zabrinutost za društvo. Opštinske direkcije, odnosno DZSZ nakon dobijanja mandata, ne nalaze uvek na pripremljeno osoblje u okviru direkcije za upravljanje CSR-ima. Od 38 DZSZ samo 13 njih ima službenika koji se bavi i CSR-om, uglavnom su neki finansijski službenici, a malo njih imaju i nadležne službenike koji poznaju socijalnu oblast.
64. Vraćanje CSR-a pod upravljanjem Ministarstva izgleda da je rešenje za CSR. Svrha decentralizacije bila je i ostaje pružanje usluga što je moguće bliže građanima, i pre i posle 2009.godine. Službe nisu pretrpele nikakav pomak, ali se menjalo njihovo upravljanje, nadzor i druga planiranja. Pošto opštine smatraju da nemaju profesionalne kapacitete za upravljanje socijalnim službama, sami CSR-ovi su spremni budu pod nadzorom Ministarstva.
65. Departman za socijalnu i porodičnu politiku (DSPP) u okviru Ministarstva ima zaposleno ukupno 40 radnika, koji su povezani sa razvojem socijalnih politika, upravljanjem sistema baze podataka, inspekcijom, nadgledanjem, savetovanjem, preispitivanjem žalbi, komisijom za smeštaj i usvajanje, žrtvama zločina, repartiranim licima, starijim ljudima, invaliditetom, izdavanje licenca, Nezavisnim većem za socijalne i porodične usluge
, itd. Ovaj broj se smatra dovoljnim, ali za mnoge odgovornosti ovog departmana potrebno je još više stručnog osoblja. Od ovog broja radnika, značajan broj njih direktno se bavi radom CSR-a, posebno delom nadgledanja i inspektiranja šeme socijalne pomoći, koji uključuje 9 profesionalaca u određenim zadacima, 5 u monitoringu i savetovanju. , 2 u inspektiranju, 4 radom o smeštaju u ustanove kao što su dom za starije i Štimlju, kao i u domove sa osnovom u zajednici.
66. Ministarstvo upravlja buđžetom od oko dva miliona evra uglavnom sa rezidencijalnim institucijama, uključujući i Institut u Štimlju, Dom za starije osobe, sigurnosna kuča u Lipljanu, 4,5 miliona u socijalnim uslugama, uključujući razne isplate porodičnog stanovanja, decu sa ograničenim sposobnostima, žrtve za nasilje itd. izdvaja 1,6 miliona za domove sa osnovom u zajednici direktno opštinama, a oko 30 miliona za isplate Šeme socijalne pomoći.
67. Nakon decentralizacije, CSR-i su u određenoj meri odgovorili na zahteve DZSZ-a, ali ne kao što su to učinili do 2009. godine, jer se nisu smatrali sebe odgovornim za zahteve DZSZ-a, a problem je nastao zbog ne evidentiranja i ne izveštavanja putën baze podataka, kao i nepoštovanje sporazuma o razumevanju koji su potpisani pre više godina, na primer sporazuma potpisanog za opštinske komisije za eliminisanje ozbiljnih oblika rada i prosjačenja dece, ili ne tačno evidentiranje žrtava nasilja ili drugih slučajeva.
68. Neke od potreba za budući razvoj socijalne politike od strane DSPP-a su: inspekcija, akcioni planovi socijalnih usluga od strane CSR-a i opština, porodični smeštaj, podrška nevladinim organizacijama koje pružaju usluge u opštinama i njihovo ugovaranje. Ministarstvo uključuje CSR u radne grupe za izradu politika i drugih dokumenata, bilo da se radi o uputstvima, pravilnicima ili standardima, ali njihov profesionalni doprinos nije zadovoljavajući. CSR-ovi na ovim sastancima fokusiraju se pre svega na tehnička pitanja, a mnogo manje na nove profesionalne ideje, konkretne podatke o praktičnim problemima koje je potrebno rešiti i na nedostatak novih inicijativa.
69. DSPP takođe navodi da bi se minimalni standardi koje je Ministarstvo počelo od 2011. godine poštovalo vise kada bi CSR-ovi bili pod nadzorom Ministarstva, ali istovremeno osećaju da CSR-i nemaju minimalni standard za CSR, kako bi izgledao CSR sa osobljem, profilom, menadžmentom i profesionalnim osobljem, na osnovu broja stanovništva ili osoba kojima su potrebne socijalne usluge.
70. Problem za nivo kreatora politike je nedostatak evidencija slučajeva u sistemu baze podataka, ali i nedostatak redovnog izveštavanja CSR/opština Ministarstvu, kako to predviđa Memorandum o razumijevanju. Takođe problematična činjenica ostaje nedostatak veb stranice CSR-a, na kojima bi DSPP mogao da čita podatke za svaki CSR. DSPP smatra da nema potrebe da se obradi poseban zakon o CSR-u, već da uloga i mandat CSR-a treba da se regulišu statutom CSR-a koji bi obuhvatio sve uloge i odgovornosti, kao i nadležnosti CSR-a, uključujući budžet CSR, budžet koji ne bi mogao da se potrošiti bez odobrenja CSR-a.
71. CSR-i se suočavaju sa brojnim nedostacima i za to je DSPP radio na izdvajanju specifičnog granta za socijalne usluge, kao što ima i zdravstvo i obrazovanje, a 2018. godine zahtev je obuhvaćen u konceptu dokumenta javnog finansiranja, dok je u 2019. godini isti je uključen u razmatranju u zakonodavni program, a donošenjem zakona o socijalnim uslugama CSR će mnogo lakše finansirati i pružati profesionalne socijalne usluge.
72. DSPP ne pozdravlja vraćanje CSR-a pod nadzorom Ministarstva, kao što je bilo do 2009. godine, uprkos svim poteškoćama, ali naglašava da je potrebno mnogo više da se radi unutar opština u izgradnji kapaciteta za adekvatnije upravljanje CSR-om, i zadovoljenje potreba njihovih građana. Druga zabrinutost DSPP-a je takođe definicija i uloga organa starateljstva u okviru CSR-u. Organ Starateljstva - je opštinski administrativni organ, nadležaan za socijalna pitanja, odgovoran za zaštitu interesa dece i odraslih, sastavljen od grupe stručnjaka, koji deluje u okviru Centra za Socijalni Rad. 
 Međutim, mnogi CSR rade sa 1 ili 2 osoblja, nemaju stručno osoblje za razvoj ekspertske grupe, što posledično dovodi u pitanje funkcionisanje organa starateljstva kako to nalaže zakonodavstvo.
Konstatacije
73. Kosovski sistem socijalne zaštite nije na zadovoljavajućem nivou kao rezultat neadekvatnog funkcionisanja CSR-a u pogledu pružanja profesionalnih socijalnih usluga svim građanima zemlje, bez razlike. 
74. Kosovo je izradilo zakonodavni okvir koji je u velikoj meri u skladu sa evropskim standardima, ali njegova primena ostaje izazov.

75. Iz nekih tačaka gledišta, svaka strana, opština ali i ministarstvo imaju svoje razloge za nastalu situaciju, ali je važna situacija na terenu, koliki je nivo kvaliteta usluge, koje su poteškoće sa kojima se suočavaju oni koji nude, i oni koji primaju usluge, šta je kratkoročna, srednjoročna i dugoročna strategija socijalnih usluga, šta je infrastruktura i mnogi drugi elementi.

Zaključci iz pojedinačnih intervjua sa predstavnicima CSR-a, opština i Ministarstva

76. CSR-ovi su transformisani u tehničke administrativne institucije i mnogo manje u institucije koje pružaju profesionalne socijalne usluge, a sve to u nedostatku stručnog osoblja i pratećih objekata za pružanje adekvatnih usluga.

77. Postoji nedostatak nadzora, planiranja, finansiranja i unapređenja usluga u skladu sa potrebama opština.

78. Nedostatak razvoja sistema socijalne zaštite u opštinama i samom Ministarstvu prouzrokovao je i nastavlja da prouzrokuje velike probleme. Da je uspostavljen adekvatan i funkcionalan sistem socijalne zaštite, opštinski izbori bi imali malo uticaja na pružanje profesionalnih socijalnih usluga, jer bi sistem funkcionisao i u obrazovanju i u zdravstvu.

79. Nedostatak posebnog zakona o CSR-ovima koji bi regulisao organizaciju, strukturu i precizno definisao rad CSR-a, obzirom da trenutno pitanje CSR-a se pominje i pokušava da se reguliše u mnogim zakonima, sa posebnim specifičnostima, ali nije u potpunosti sadržan u posebnom zakonu. Izrada posebnog zakona popunjavala bi ove praznine i definisala uloge i odgovornosti, a bilo kakve promene u povečanju broja ili smanjenju broja osoba kojima je ptrena pomoć ili usluga vršilo bi se zakonom.

80. DZSZ sav teret pružanja usluga je oslonio CSR-u, isključujući sebe iz obaveza i odgovornosti koje imaju u skladu sa Zakonom o lokalnoj samoupravi.

81. DZSZ-u nedostaju informacije o njihovoj ulozi i odgovornostima prema CSR-ima, a na sastancima na kojima bi trebali biti prisutni, u većini slučajeva delegiraju se predstavnici CSR-a, koji su unapred obavešteni i nemaju moć donošenja odluka.

82. Neuključivanje CSR-a u obradi zakonodavstva s jedne strane, i nedostatak davanja doprinosa i novih ideja od njih, s druge strane se smatra preprekom u razvoju socijalnih politika i uticalo negativno na unapređenje usluga.

83. CSR-ima i opštinama nedostaju znanja o obavezama koje su dodate Kodekom pravde za maloletnike, koji je stupio na snagu 2. maja 2019. godine.
84. U većini opština, koje deluju u koaliciji sa različitim strankama, odgovarajuća direkcija za socijalnu zaštitu je poverena koalicionom partneru, smatrajući je manje važnom direkcijom, tako da se opštinski direktori žale na nepodršku od strane predsednika opština.
85. Većina CSR-a još uvek drže logo Ministarstva u objektu CSR-a koja su postavljena pre 2009. godine. Mnogi od njih još uvek koriste okrugli pečat i kvadratni pečat sa logotipom Ministarstva.
86. CSR i opštine nemaju bilo kakav informator, letak ili brošuru za informisanje građana o dostupnim uslugama, kriterijumima koje treba ispuniti, pravima i obavezama osoba kojima su potrebne socijalne usluge.
87. Građani nedavno osnovanih opština, sa nefunkcionalnim CSR-om diskriminisani su u smislu dobijanja odgovarajućih socijalnih usluga, obzirom da se njima ne pružaju ove usluge, i zbog činjenice da zvaničnici nisu dobro upoznati o njihovim ulogama i odgovornostima u vezi sa vrstama usluga koje treba pružiti.
88. DZSZ-ima nedostaje profesionalno osoblje za upravljanje CSR-ovima. Povećanje broja zaposlenih poboljšalo bi situaciju na DZSZ-u, jer bi oni više doprineli i pomogli opštinskim političkim direktorima u upravljanju, nastavku i održavanju profesionalnih socijalnih službi.
89. 82% CSR-a pozdravlja povratak pod upravom Ministarstva, 8% je protiv, a 10% nisu odlučni u pogledu upravljanja od MRSZ-e ili opština.
90. 93% DZSZ-a izrazilo je da je spremno i pozdravlja povratak ovlašćenja CSR-a pod Ministarstvo, kao što je bilo do 2009. godine.
Na osnovu nalaza i zaključaka ovog izveštaja, Ombudsman 

PREPORUČUJE
Vladi Republike Kosovo:
1.Da vrati nadzor, odgovornost i nadležnosti upravljanja CSR-om pod pokroviteljstvom nadležnog ministarstva. 

2.Da izmeni/dopuni Zakon o socijalnim i porodičnim uslugama, kojim bi se u celosti regulisali mandat, uloga, nadležnosti, odgovornosti i struktura Centara za socijalni rad.

Ministarstvu rada i socijalne zaštite
1. Da izradi i usvoji unutrašnje pravilnike za Centre za socijalni rad. 
2. Da se izračunaju troškovi socijalnih usluga za svaku uslugu pojedinačno, posebno one usluge koje zahtevaju finansijska sredstva kao što su: zbrinjavanje žrtava nasilja u porodici, zbrinjavanje žrtava trgovine ljudima, deca bez porodičnog staranja i napuštena, zlostavljana deca, deca u situaciji ulice, usluga u instituciji ili domu za starije osobe bez porodičnog staranja, deca sa ograničenim sposobnostima, deca i odrasli sa mentalnim poremećajima, socijalni smeštaj, porodični paketi na osnovu broja članova, reintegracija itd
3. Da postojeće inspekcijsko telo za socijalne usluge postano nezavisno od strukture koja kreira politiku i od pružalaca usluga na dva nivoa.
4. Da se revidira Zakon o šemi socijalne pomoći, tako da porodice koje su korisnici sistema socijalne pomoći ne apliciraju na svakih 6 ili 12 meseci, već da apliciraju samo jednom, i da budu praćeni od strane osoblja CSR-a radi promene okolnosti.

5. Da se druga kategorija socijalne pomoći odvoji i prelazi pod upravljanjem Zavoda za zapošljavanje kao aktivni tražitelji posla, a prva kategorija da ostane pod upravljanjem CSR-a. 

6. Da se procene potrebe za izgradnju kapaciteta CSR-a i da se organizuju redovne obuke osoblja o važećim zakonima ili o njihovim izmenama/dopunama, kada imaju direktan uticaj na rad CSR-a. 

7. Da se razvije osnovni standard za strukturu i funkcionisanje CSR-a, za profil zaposlenog osoblja, za neophodne prostore, kao i prateće prostore za pružanje socijalnih usluga. 

8.Da se razvijaju standardne operativne procedure za pružanje usluga, upućivanje i upravljanje slučajevima za pružaoce socijalnih i porodičnih usluga. 

9. Da se obrade veb stranice CSR-a sa svim potrebnim informacijama za građane kao što su: detalji o CSR, kontakti sa CSR, vrste usluga koje pruža CSR, konkursi, podaci o zaposlenima koji rade u službama, mesečni i godišnji izveštaji, pravilnici, administrativna uputstva i primenljivi zakoni, dokumenti i kriterijumi za apliciranje u različitim šemama, sporazumi o razumevanju, donatori, korisnici itd.
10. Da se kompletiraju CSR-i sa odgovarajućim osobljem sa profilima stručnjaka, onako kako zahtevaju usluge. 

11.Da se obezbede održivi fondovi za specijalizovane NVO, i nove NVO za pružanje socijalnih usluga osobama sa ograničenim sposobnostima.

12.Da se kompletiraju kontakt sobe za sastanke roditelja i dece i da se iste opremaju odgovarajućim igračkama i adekvatnim inventarom za pružanje adekvatnih usluga.

Opštini Junik
1. Da osniva i stavi u funkciji Centar za socijalni rad, sve dok Vlada Republike Kosova ponovo vrati nadgledanje, odgovornost i nadležnosti upravljanja  CSR-ovima u okviru odgovarajućeg Ministarstva.
Opštini Parteša
1. Da osniva i stavi u funkciji Centar za socijalni rad, sve dok Vlada Republike Kosova ponovo vrati nadgledanje, odgovornost i nadležnosti upravljanja  CSR-ovima u okviru odgovarajućeg Ministarstva.
Opštini Mamuše 

1. Da osniva i stavi u funkciji Centar za socijalni rad, sve dok Vlada Republike Kosova ponovo vrati nadgledanje, odgovornost i nadležnosti upravljanja  CSR-ovima u okviru odgovarajućeg Ministarstva.
Opštini Klokota 

1. Da osniva i stavi u funkciji Centar za socijalni rad, sve dok Vlada Republike Kosova ponovo vrati nadgledanje, odgovornost i nadležnosti upravljanja  CSR-ovima u okviru odgovarajućeg Ministarstva.
Opštini Gračanice 

1. Da osniva i stavi u funkciji Centar za socijalni rad, sve dok Vlada Republike Kosova ponovo vrati nadgledanje, odgovornost i nadležnosti upravljanja  CSR-ovima u okviru odgovarajućeg Ministarstva.
U skladu sa članom 132, stav 3 Ustava Republike Kosovo („Bilo koji drugi organ ili institucija, koja sprovodi legitimnu vlast u Republici Kosovo je dužna da odgovori na zahteve Ombudsmana i da mu/joj predstavi sva dokumenta i informacije koje su od njega zatražena u saglasnosti sa zakonom“) i člana 28 Zakona br. 05/L-019 o Ombudsmanu („Autoriteti, kojima je Ombudsman uputio preporuke, zahtev ili predlog za preduzimanje konkretnih mera, [...] treba da odgovore u roku od trideset (30) dana. Odgovor treba da sadrži razloge u pisanoj formi o preduzetim radnjama u vezi navedenog pitanja“), ljubazno vas molimo da nas informišete o radnjama koje ćete preduzeti u vezi sa ovim pitanjem. 

S poštovanjem,

Hilmi Jashari

Ombudsman
� � HYPERLINK "https://gzk.rks-gov.net/ActDetail.aspx?ActID=3702" �https://gzk.rks-gov.net/ActDetail.aspx?ActID=3702�


� � HYPERLINK "https://gzk.rks-gov.net/ActDetail.aspx?ActID=10922" �https://gzk.rks-gov.net/ActDetail.aspx?ActID=10922�


� https://kk.rks-gov.net/prizren/shendetesi-dhe-mireqenie-sociale/


� http://prishtinaonline.com/drejtorite/mireqenia-sociale


� https://kk.rks-gov.net/mitroviceejugut/drejtoria-e-integrimeve-evropiane-dhe-mireqenies-sociale/


� https://gzk.rks-gov.net/ActDetail.aspx?ActID=3702.


� https://gzk.rks-gov.net/ActDocumentDetail.aspx?ActID=2808.


� https://gzk.rks-gov.net/ActDetail.aspx?ActID=2460.


� https://gzk.rks-gov.net/ActDetail.aspx?ActID=2826.


� https://gzk.rks-gov.net/ActDetail.aspx?ActID=2410.


� https://gzk.rks-gov.net/ActDetail.aspx?ActID=18420.


� https://gzk.rks-gov.net/ActDocumentDetail.aspx?ActID=2530.


� https://gzk.rks-gov.net/ActDocumentDetail.aspx?ActID=2525.


� https://gzk.rks-gov.net/ActDetail.aspx?ActID=12761.


� https://gzk.rks-gov.net/ActDocumentDetail.aspx?ActID=10924.


� Upitnici sastavljeni iz intervjua u CSR-u na osnovu službene istrage Ombudsmana.





� Svaki CSR ima 1 direktora i 2 šefa službe, dakle 3 nadzorna lica 38 CSR  x 3 = 114 rukovodilaca (direktora i šefa službe) Ostatak ukupno 289 radnika obuhvatajući i administraciju, dakle 114 rukovodilaca upravljaju sa 289 radnika ili u proseku 1 rukovodilac za 2,5 radnika.


� Upitnik realizovan u 38 opština na Kosovu, pitanje br. 19 - Da li imate liceniranog psihologa, obzirom da sud zbog poverenja dece traži mišljenje i psihologa.


� Obrađeni upitnik i polustrukturirani intervju sa CSR-om novembar-decembar 2018. godine 


� kao: drva za grejanje ili pakete s hranom, a vrlo rijetko za pokrivanje bilo kakve stanarine za porodicu ili direktnu pomoć deci koja posećuju CSR, bilo da se obavljaju razgovori ili prilikom kontaktiranja sa roditeljem u slučaju razvoda.


� Realizovani intervju sa CSR novembar-decembar 2018 


� Sektorska strategija 2018-2022, Priština, 17. decembar 2017. godine


� Realizovani intervju sa CSR novembar-decembar 2018  


� Realizovani intervju sa CSR novembar-decembar 2018 


� Intervju na terenu sa CSR Novembar- decembar 2018. god. 


� Intervju na terenu sa CSR Novembar- decembar 2018. god. 


� Intervju na terenu sa CSR Novembar- decembar 2018. god.


� Intervju na terenu sa CSR Novembar- decembar 2018. god.


�Minimalni standardi za osobe sa ograničenim sposobnostima obrađeni od strane Ministarstva.


�https://map.rks-gov.net/Departments/DOJQ.aspx


� Intervju na terenu sa CSR Novembar- decembar 2018. god.: 14 - ekonomista,  10 -  pravnika,2 – sa srednjom školom, 4 – sa Višom školom , 3 - Hemičara ,1 – Grafički Dizajner ,2 - Inžiniera , 1 - Agronom  14 – nastavnika, učitelja, profesora različitig predmeta.


� Intervju na terenu sa CSR Novembar- decembar 2018.godine


� Intervju sa opštinskim direktorima o zdravstvu i socijalnu zaštitu Novembar- decembar 2018.godine


� Intervju sa v.d. direktora DSPP


�Zakon br. 04/l-081 o izmeni i dopunu zakona br.02/z -17 za socijalne i porodične usluge
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