CRNA GORA
JU DJECJI DOM , MLADOST*
BIJELA

Broj: 482
Datum: 19.04.2018.god.

Na osnovu ¢lana 13 Pravilnika o blizim uslovima za pruzanje i korid¢enje usluga,
normativima i minimalnim standardima usluga za smjestaj djece i mladih u ustanovu imalu grupnu
zajednici (SLlist CG br.18/18) i ¢lana 3 Pravilnika o blizim uslovima za izdavanje, obnavljanje,
suspenziju ili oduzimanje licence za obavljanje djelatnosti socijalne i djecije zastite (SLlist CG
br.27/13 i 1/15), i &lana 22 Statuta JU Djecji dom ,,Mladost* Bijela, direktor Doma donosi:

PROCEDURU
O POSTUPANJU PO PRIT UZBAMA KORISNIKA

Osnovne odredbe

Clan 1.

Procedura definiSe osnovne postupke kojima se omoguéava ostvarivanje prava korisnika na
reagovanje, ukoliko korisnik ili njegov roditelj/staratelj nisu zadovoljni kvalitetom pruzene usluge.
Procedura defini¥e postupak podno3enja prituzbe i rokove za rjeSavanje po prituzbi.

Svrha procedure je da omoguci zastitu prava i interesa korisnika usluge, u svim situacijama kad
korisnik ili njegov roditelj/staratelj nije zadovoljan nadinom i sadrZajem pruZanja usluge.

Podrudje primjene

Clan 2.

Procedura se primjenjuje radi zaStite prava korisnika i odnosi se na postupak koji korisnicima i
roditeljima/starateljima korisnika omoguéava da izraze svoje nezadovoljstvo uslugom i zahtjevaju
izmjenu postupaka i procedura pruzaoca usluge.



Definicje i osnovni pojmovi

Clan 3.

Prituzba je zakonski oblik reagovanja korisnika ili njegovih roditelja/staratelja na kvalitet pruzanja
usluge, $to obuhvata prituzbu na sadrzaj i na¢in rada i odnos zaposlenih prema korisniku, kad
korisnik ili roditelj/staratelj nije zadovoljan kvalitetom pruZene usluge.

Podnosilac prituzbe je lice koje je:

= korisnik usluge;

= roditelj/staratelj korisnika;

» organ starateljstva;

» znaajna osoba za korisnika.

Ovla§éenja i odgovornosti

Clan 4.

Pruzalac usluge je obavezan da na vidnom mjestu istakne Proceduru o postupanju po prituzbama
korisnika.

Procedura o prituzbama mora biti dostupna Korisnicima, a svi zaposleni moraju biti upoznati sa
sadrzajem procedure i postupanjima, u cilju zastite interesa korisnika.

Clan 5.

Pruzalac usluge je duZan je da korisnika, roditelja/staratelja, i lica vazna za korisnika, prilikom
uvodenja u kori$¢enje usluge, informise o pravuna prituzbu, i o postupku ostvarivanja ovog prava.
Prituzba se podnosi usmenim ili pismenim putem, ovla§¢enom licu, stru¢nom radniku na osnovnim
poslovima, stru¢nom radniku, ili struénom saradniku, neposredno odgovornom za dijete, kod
pruzaoca usluge.

Postupanje po prituzbi

Clan 6.

Ukoliko je prituzba podnijeta usmenim putem, lice koje je primilo ima obavezu da sacini sluzbenu
zabiljesku o prituzbi, u roku od 24 sata, i dostavi je administrativnom radniku radi zavodenja iste.
Administrativni radnik je obavezan da bez odlaganja, nakon zavodenja pismene prituZbe odnosno
sluzbene zabiljeske povodom usmene prituZbe, istu dostavi direktoru, ili rukovodiocu Strucnog
tima.




Clan 7.

Struéni tim razmatra navode iz prituzbe, prikuplja potrebne informacije o situaciji odnosno
dogadjaju na koji se prituzba odnosi, obavlja razgovor sa zaposlenima, i utvrduje sve pojedinosti

u konkretnom slucaju.
Stru¢ni tim je obavezan da u roku od 7 dana informige direktora pruzaoca usluga o svim utvrdenim

relevatnim &injenicama koje se odnose na konkretan slucaj.

Clan 8.

Direktor pruzaoca usluga donosi odluku po prituzbi.
Odluka iz stava 1 ovog &lana donosi se u pismenom obliku, i sadrzi podatke o mjerama koje ¢e

biti preduzete, u slu¢aju kada se prituzba ocijeni kao opravdana.

Drugostepeni postupak

Clan 9.

Korisnik, roditelj/staralac korisnika, druga znacajna lica za korisnika i organ starateljstva, koji nisu
zadovoljni odlukom koja je donijeta po podneseno] prituzbi, imaju pravo da uloze prigovor
drzavnom organu uprave nadleZznom za poslove socijalne 1 djegje zatite, u roku od 8 dana od dana

prijema odluke.
Prigovor iz stava 1 ovog ¢lana podnosi se drzavnom organu uprave nadleZnom za poslove socijalne
i djetje zatite, preko pruzaoca usluge.

DIBEKTOR

r——
V1 dimir;i;elié ;




