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razvoju i adraslih lica sa invaliditetom u Prijestonici, radi obezhjedivanja kvalitetne usluge. Upravni odbor donosi:

PROCLEDURL
O POSTUPANIU PO PRITUZBAMA KORISNIKA

Svrha procedure
Svrha procedure jeste da omogudi zastitu prava i interesa korisnika usluge dnevnog boravka u svim situacijama kad korisnik ili njegov
roditelj/staratel] nije zadovoljan nadinom i sadrZajem pruzanja usluge.

Podruéje primjene

Procedura sc primjenjuje radi zadtite prava korisnika i odnosi se na postupak koji korisnicima/roditeljima korisnika omoguéava da
izraze svoje nezadovoljstvo uslugom i zahtjevaju izmjenu postupaka i procedura pruzaoca usluge. Procedura o prituzbama mora biti
dostupna korisnicima i oglagena na mjestu dostupnom svim korisnicima i zaposljenima.

Definicje i osnovni pojmovi

Bezbjedno fizicko okruienje — za potrebe ove procedure bezbjedno fizicko okruzenje odnosi se na prilagodenost prostora standardima
dostupnosti za osobe s invaliditetom, osiguranje bezbjednih instalacija, opreme i neposrednog fizickog okruzenja u prostoru/lokaciii
gdje se odvijaju aktivnosti, raspored i vrstu namjeStaja i druge osnovne opreme i postupke korigéenja potencijalno riziéne opreme i
materijala od strane korisnika.

Neprilagodeno ponaianje je socijalno neprihvatljivo ponasanje koje lako moze eskalirati od pocetnih blazih vidova agresiviog i
autoagresivnog ponasanja do ponasanja takvog intenziteta. uéestalosti i trajanja koje ugrozava fizitku bezhjednost osobe ili drugih i
dovodi ih u opasnost od povrede.

Prituzha je zakonski oblik reagovanja korisnika ili njegovih roditelja/staratelja na kvalitet pruzanja usluge, $to obuhvata prituzbu na
sadrzaj i nacin rada i odnos zaposljenih prema korisniku, kad korisnik ili roditelj/staratelj nije zadovoljan kvalitetom pruzene usluge.
Podnosilac prituibe je osoba koja podnosi prituzbu. Podnosilac prituzbe moze biti:



*  korisnik usluge

* roditelj/staratel] korisnika

® organ starateljstva

* macajna osoba za korisnika

*  korisnik i roditelj/staratelj korisnika koje se nalazi na listi Zekanja.

Ovladéenja i odgovornosti

Za primjenu procedure ncophodno je definisati ovladenja i odgovornosti. i nivoe odgovornosti za odredenu aktivnost tokom
obezbjedivanja uslova za bezbjednost korisnika.

Ovlascenja i odgovornosti zapodljenih — struénih radnika. strucénih saradnika i saradnika, dati su u odgovaraju¢im aktima pruzaoca
usluge.

Nivoi odgovornosti u smistu obezbjedenja poitovanja procedure su sljededi:

Primarna odgovomost (O} ili edgovornost odluéivanja i obezbjedivanja realizacije aktivnosti. Ovu odgovornost ima zapodljeni kome
je dodijeljen proces ili aktivnost.

Sekundarna odgovornost (8) ili odgovomost za udestvovanje u aktivnosti 1 procesu. Imaju je ¢lanovi koji realizuju dodijeljenu
aktivnost ili proces.

Informativinu odgovornost (1) imaju rukovodioci na visoj hijerarhijskoj liestvici od one kojoj je dodijeljena aktivnost ili proces. a Koji
treba da prate realizaciju aktivnosti ili procesa.

Legenda oznaka za tabelu odgovornosti

l.egenda oznaka za tabelu odgovornosti sadrzi oznake nivoa odgovornosti i pozicije zaposlenih kod pruzaoca usluge
O - primama odgovornost/odluéivanje

8 — sekundarna odgovornost/udestvovanje

I — informativna odgovornost

D — direktor

RT — rukovodilac struénog tima

OD — struéni radnik zaduzen za rad s konkretnim korisnikom — odgovorni stru¢ni radnik za korisnika

OG — struéni radnik zaduZen za grupu

SR — stru¢ni radnik



S8 — struéni saradnik

SM - medicinska sestra saradnik

SF — fizioterapcut saradnik

SN — njegovateljica saradnik

S - saradnik

V — vozal

DO — domar

OS - osoba odgovorna za odredeni posao na osnovu akta o unutradnjoj organizaciji i sistematizaciji
R - roditelj/staratel

UO — upravni odbor

NL — neovlaséena osoba, neovlaséeno lice
A —administracija

P’ — podnosilac prituzbe

Veze s drugim dokumentima pruZaoca usluge
I. Pravilnik o unutradnjoj organizaciji i sistematizaciji radnih mjesta

2. Program rada pruzaoca usluge

3. Godignji plan rada pruzaoca usluge

4. Struéna uputstva

3. Procedura o primjeni neophodnih mjera u cilju spriecavnja korisnika od samopovredivnja, povredivanja i nanodenja
materijalne Stete

6. Procedura o nadzoru pri obavljanju dnevnih aktivnosti, ulasku i izlasku korisnika



OPIS PROCEDURE

Procedura definide osnovne postupke kojima se omogucava ostvarivanje prava korisnika na reagovanje ukoliko korisnik ili njegov
roditelj/staratelj nijesu zadovoljni kvalitetom pruzene usluge. Procedura definife postupak podnodenja prituzbe i rokove za rjesavanje
po prituzbi i postupak podnogenja prituzbe drugostepenom organu ovlaséenom za postupanje po prituZbama korisnika, odnosno
njegovih roditelja/staratelja.
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Pozicija
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L. Pruzalac cm__._m.m duzan ,_lm da korisnika i roditelja/staratelja, 1 za korisnika znaéajne osobe prilikom RT /D
uvodenja u koris¢enje usluge informise o pravu na prituzbu i 0 postupku ostvarivanja prava, i o potrebnoj
_ | dokumentaciji.
K2 Procedura za ,.E_..,ﬁ_n:_.,._m:._m ?_E._m na prituzbu, saéinjena tako da korisnik i _...uw_:m._.?E:.nm_._ mogu da je . D | RT ]
razumiju, istaknuta je na Eazo:,_ mje estu _ zasticena od oftecenja.
3 Roditelj/staratelj korisnika i dij ._Em imaju pravo da podnesu prituzbu usmenim putem ili u pisanoj formi. R / D
D
..... 5 R . g
4/1 Pr ::N_um usmenim ?_EE _.EEE,,_ se rukovodiocu m:c.m:om tima pruZaoca F_,.,__.ﬁ.,mn. o NL | RT
472 | Rukovodilac struénog tima m.E: je primio _..EE...: safinjava sluzbenu _u:._._mw_.ﬁc o primljenaj ﬁl.__.wﬂ__ u RT A D
skladu sa sadrZajem prijave koja bi se podnijela u pisanoj formi, u toku dana kad je prijavu primio i
n__..}Ei.E e &.__j::ﬂE:EE._ sluzbi na b?:nm_.__n
6. m.an_.im:._m E:Em_um u pisanoj formi
6/1 | Podnosilac prituzbe. prituzbu u pisanoj formi moze ?:.__.:_m: 1 _iﬁ_ﬂ pisanog podneska ili _.EFE P | A RT
. | elektronske poste, ili upisom u knjigu utisaka pruzaoca usluge. )]
6/2 H.___HEE..}__mn prituzbe, prituZzbu u pisanoj formi _..:a:__.,.._m_ na obrascu PK koji je sastavni dio ove ___dz.._rmm:qw P A _ RT |




Kada je prituzba upisana u knjizi utisaka pruZaoca :Lcma rukovodilac struénog tima duzan je da _E_ RT A
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ﬁ__w:ha__:; usluge ili drugoj om_..,__.: koju je odgovorna osoba ovlastila za prijem prituzhi.

Osoba odgovorna za _uomEﬁ.E: po _.__.::}_ razmatra navode u uEEnF 1 prikuplja potrebne informacije o
| situaciji na koju se prituzba odnosi.
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Osoba odgovorna za postupanje po prituzbi razmatra navode u prituzbi i prikuplia potrebne informacije o

situaciji na koju se prituzba odnosi i obavlja razgovore sa zapodljenim na koga se prituzba odnosi (ako je |

prituzba usmjercna na konkretnog zaposljenog) i drugim relevantnim struénjacima u vezi sa sadrZajem
prituzbe.
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Odgovorna osoba donosi odluku po prituzbi u skladu sa zakonskim propisima, koja se saéinjava u pisanoj
lormi,
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Odluka mora bili obrazlozena. a ukoliko se usvaja. u prituzbi se moraju navesti mjere koje e pruzalac
usluge predureti radi otklanjanja propusta na koje prituzba ukazuje i disciplinske mjere prema zaposljenim
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U _.n.r: E_ osam ﬁ_ﬁz oa n__.: ma E.__:_E po _m_.ua_::na_ prijavi uca:: ilac _.E:._wvm moze, ako je
nezadovoljan odlukom, podnijeti zalbu organu drzavne uprave, odnosno lokalne samouprave/ nadleznom
za poslove socijalne zatite,
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