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На основу члана 138. став 1. Устава Републике Србије („Сл. гласник РС“ бр. 98/06) и  члана 31. став 2. Закона о Заштитнику грађана („Сл. гласник РС“ бр. 79/05 и 54/07), у поступку контроле законитости и правилности рада Градског центра за социјални рад Београд, поводом притужбе С.С. из ..., Заштитник грађана
У Т В Р Ђ У Ј Е

У раду Градског центра за социјални рад Београд начињен је пропуст на штету С.С. из ..., који се огледа у томе што Градски центар за социјални рад, по приговору С.С. на рад стручног тима одељења Нови Београд, од 18.11.2008. године, није спровео одговарајући – потпун и непристрасан поступак утврђивања основаности њене притужбе.
С обзиром на утврђено, Заштитник грађана упућује Градском центру за социјални рад Београд  следећу 

П Р Е П О Р У К У

Потребно је да директор Градског центра за социјални рад Београд обезбеди да Центар, по приговору С.С. на рад стручног тима одељења Нови Београд, од 18.11.2008.год, спроведе поступак у коме ће утврдити да ли су стручни радници одељења Нови Београд  извршили тежe повредe радних обавеза: недостојно, увредљиво или на други начин непримерено понашање према грађанима, правним лицима и другим странкама; непридржавање стручних стандарда и норматива рада у спровођењу социјалне и породично правне заштите; грубо и недолично понашање према кориснику или лицу у његовој пратњи (чл. 46. ст. 1. тач. 3, 14. и 17. Правилника о раду Градског центра за социјални рад Београд). Центар за социјални рад ће у поступку:

· непосредно и на записник узети изјаву подносиоца приговора С.С.;
· непосредно и на записник узети изјаве стручних радника одељења...који су поступали у предмету породице С., у вези навода приговора означених под 1), 2), 3), 4), 5), 6), 7), 8) и 9) на страни 2 и 3 приговора;
· прибавити изјаву руководиоца одељења Нови Београд о начину на који је утврдио да у раду стручног тима није било пропуста и да нема елемената за покретање дисциплинског поступка и утврђивање дисциплинске одговорности стручних радника;

· по потреби извести друге доказе.

Потребно је да поступак у коме ће утврдити да ли су стручни радници одељења Нови Београд извршили тежу повреду радних обавеза спроведе непосредно Градски центар за социјални рад Београд. 
У складу са Законом, Градски центар за социјални рад Београд обавестиће Заштитника грађана у року од 60 дана од дана пријема ове препоруке о предузетим мерама и поступању по њој.
Р А З Л О З И
Поступајући по поднетој притужби, Заштитник грађана покренуо је поступак контроле законитости и правилности рада Градског центра за социјални рад Београд, својим актом бр. 070-980-2229/08-1 од 23.12.2008. год. Од установе су затражена додатна обавештења и општи акт којим су уређена права и обавезе запослених у Градском центру за социјални рад Београд.

У спроведеном поступку контроле утврђене су следеће чињенице:

С.С. је 18.11.2008. год. Градском центру за социјални рад Београд поднела приговор на рад стручног тима одељења Нови Београд, који је поступао у предмету породице С.. Захтев за покретање дисциплинског поступка против стручног тима одељења Нови Београд, исте садржине, С.С. је 26.11.2008. год. поднела и Министарству рада и социјалне политике, које је захтев проследило на надлежност и поступање Градском центру за социјални рад Београд. У својим захтевима С.С. је навела да су стручни радници, током поступка који су водили, показали непрофесионалност и пристрасност, а према њој поступали на увредљив и омаловажавајући начин.
Директор Градског центра за социјални рад Београд је наложио руководиоцу одељења  Нови Београд да испита наводе из приговора С.С. и о томе достави обавештење. У свом извештају, руководилац одељења Нови Београд  је навела да је извршен увид у спис предмета, да је обављен разговор са колегама који су задужени за рад, да је констатовано да нема пропуста у стручно методолошком поступку и приступу у раду, да је тим високо професионално и ефикасно обавио поступак и да је руководилац мишљења да нема елемената за покретање дисциплинског поступка и утврђивања дисциплинске одговорности стручних радника.

Уз извештај руководиоца одељења Нови Београд, Градском центру за социјални рад Београд је достављена изјава стручног тима која се односила на ток поступка који је тим водио и пресуда IV општинског суда у Београду. Ни стручни тим, ни руководилац одељења нису се изјаснили по конкретним наводима из приговора С.С., а који се односе на непримерено понашање стручних радника.
Директор Градског центра за социјални рад Београд је обавестио Заштитника грађана да је утврдио да нема елемената за дисциплинску одговорност стручних радника одељења Нови Београд, као и да је у потпуности поштована стручна процедура у складу са стандардима и методологијом стручног рада.
Правилником о организацији, нормативима и стандардима  рада центра за социјални рад ("Сл. гласник РС", бр. 59/2008),  утврђена је обавеза ових установа да, у остваривању права и пружању услуга, поштују људска права и достојанство корисника (чл.6). Градски центар за социјални рад Београд донео је 05.06.2006. године Правилник о раду, којим су уређена права и обавезе запослених. Овим актом су као теже повреде радних обавеза предвиђене: 

· Недостојно, увредљиво или на други начин непримерено понашање према грађанима, правним лицима и другим странкама (члан 46. став 1. тачка 3);

· Непридржавање стручних стандарда и норматива у спровођењу социјалне и породично правне заштите (члан 46. став 1. тачка 14);

· Грубо и недолично понашање према кориснику или лицу у његовој пратњи (члан 46. став 1. тачка 17).

Из изјашњења и списа која су Заштитнику грађана, по његовим захтевима, достављена није се могао извести закључак да је Градски центар за социјални рад Београд спровео одговарајући поступак у коме би утврдио основаност приговора С.С.. Напротив, извесно је да се директор Центра, приликом заузимања става да нема елемената за дисциплинску одговорност стручних радника, ослонио искључиво на извештај руководиоца одељења Нови Београд. 

Извештај руководиоца одељења Нови Београд не даје основа закључку да је у оквиру одељења спроведен поступак којим би се утврдила основаност навода приговора С.С.. Оцена руководиоца одељења није образложена, нити су у извештају који је достављен директору Градског центра наведене чињенице и докази који поткрепљују оцену руководиоца одељења. 
Стручни тим се, у својој изјави која је такође достављена директору Градског центра социјални рад, није изјаснио ни на један од навода приговора који указују на недолично, грубо, увредљиво, недостојно и непримерено понашање поступајућих стручних радника. Чињенично непоткрепљена оцена руководиоца одељења Нови Београд, донета без спровођења одговарајућег поступка и иста таква оцена директора Градског центра социјални рад, изазивају сумњу у непристрасност, објективност и потпуност оцене о основаности притужбе коју су донели руководиоци установе, односно њене организационе јединице. 

Уставно је право је грађана да органи управе, што контекстуално обухвата имаоце јавних овлашћења и јавне сервисе, благовремено, савесно и са дужном пажњом размотре наводе њихових представки, да у одговарајућем и целовито спроведеном поступку објективно и непристрасно процене њихову основаност, и да о образложеној оцени основаности представке и евентуално предузетим мерама обавесте подносиоца.
Установе социјалне заштите, због специфичности потреба корисника услуга социјалне заштите, имају обавезу да са појачаном пажњом приступају корисницима и да обезбеде да се у току поступка поштује њихова личност и достојанство. 
Дужност је руководиоца сваког имаоца јавних овлашћења, дакле органа или организације која врши јавну власт (и пружа јавни сервис), да обезбеди да се приговори и притужбе грађана, нарочито када указују на потенцијалну тежу повреду радних обавеза, испитају брижљиво, савесно и свеобухватно, на начин који обезбеђује доношење објективне оцене о основаности приговора и притужби. 

Поступак који се поводом притужбе односно приговора грађанина на рад органа јавне власти мора водити, мора бити такав да обезбеди не само формално, већ и суштинско саледавање основаности притужбе. Особине тог поступка (формалност, детаљност, дужина, свеобухватност...) морају бити такве да одговарају природи и тежини конкретне притужбе. При томе орган против чијег рада (или рада његовог запосленог) је поднета притужба има непосредан и значајан интерес за то да поступак по притужби за резултат има стварно, а не само формално утврђивање основаности притужбе. Ово из разлога што се испитивањем притужби грађана не постиже само уклањање евентуалног пропуста и повреде права грађанина који је поднео притужбу, те утврђивање евентуалне одговорности запосленог, већ се кроз преиспитивање сопственог рада постиже и унапређивање рада органа у циљу што законитијег и правилнијег вршења послова из његове надлежности. Истовремено, органима јавне власти и јавним сервисима мора бити од кључног значаја и то да грађани имају и стекну поверење у њихов рад. Једна од значајних претпоставки за то поверење је и свест код грађана да ће њихови приговори и други изрази незадовољства бити размотрени савесно, брижљиво и објективно, без предрасуда и непринципијелне колегијалности, на начин својствен одговорним јавним посленицима и одговорној јавној власти.

Обавеза је директора Градског центра социјални рад је да предузима све мере потребне ради обезбеђивања квалитета пружања услуга социјалне заштите, отклањања пропуста у раду установе и унапређивања рада стручних радника, установе којом руководи и њених организационих јединица. Извршавање ове обавезе у пуном обиму од руководиоца установе захтева потпуну непристрасност и објективност у процени да ли је стручни радник извршио повреду радних обавеза, што се може постићи једино целовитим поступком у коме ће бити утврђене све релевантне чињенице.
На основу утврђених чињеница и околности, Заштитник грађана је, применом чл. 31. ст. 2. Закона, дао препоруку Градском центру социјални рад Београд, у циљу заштите права корисника услуга социјалне заштите, кроз отклањање утврђених пропуста у највећој могућој мери, као и у циљу унапређења рада установе и спречавања сличних пропуста у будућности.
	ЗАШТИТНИК ГРАЂАНА

	

	Саша Јанковић
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· Копију Министарству рада и социјалне политике, ради информације
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· у списе предмета
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