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Prijazen DOM SRENIH ljudi

Obr. 13-DUD/Krogotok dokumentov

Na podlagi Zakona o socialnem varstvu in 75. ¢lena Statuta Doma upokojencev Domzale
direktorica dne 15.8.2015 sprejela

PRAVILNIK O PRAVICI
DO PRIPOMB, MNENJ, POBUD, PRITOZB in POTEH
UGOVORA TER RESEVANJA LE TEH V DOMU
UPOKOJENCEV DOMZALE

. UVOD

1. ¢len
Ta pravilnik ureja nacela obravnavanja ustnih in pisnih mnenj, pobud, pripomb, izrazov
nezadovoljstva za opravljene storitve in poteh ugovora ter reSevanja le teh v Domu
upokojencev Domzale.

2. ¢len
Za ustvarjanje zadovoljstva uporabnikov storitev v domu so neposredno odgovorni vsi
zaposleni v domu, Se posebej pa tisti, ki se pri svojem delu z njimi neposredno srecujejo na
podrocju oskrbe, zdravstvene nege in rehabilitacije.

3. ¢len
Uporabnik, njegov zakoniti zastopnik in/ali svojec lahko poda mnenje, pripombo, pobudo ali
nezadovoljstvo oz. pritozbo za opravljeno storitev na sledece nacine:

Ustno

- Uporabnik sporoca svoje mnenje, pripombo, pobudo ali nezadovoljstvo socialni delavki
doma oz. vodji posamezne sluzbe ali strokovni delavki /sodelavki, ki opravlja storitev
0z. obravnavo.

-V kolikor jo poda ustno na zapisnik, se mnenje, pripomba, pobuda ali nezadovoljstvo
smatra kot pisno mnenje, pripomba, pobuda ali nezadovoljstvo.

- Strokovna delavka ali sodelavka/sodelavec je dolzan o kakrsnikoli obliki ustnega
mnenja, pripombe, pobude ali nezadovoljstva obvestiti tudi vodjo sluzbe in izpolniti
predpisan obrazec.
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Pisna
Uporabnik lahko svoje mnenje, pripombo, pobudo ali nezadovoljstvo odda:
- neposredno socialni delavki doma,
- v nabiralnik v avli doma,
- izroCi vodji posamezne sluzbe,
- prinesite v tajnistvo Doma ali
- poslje po posti.

Po telefonu — se obravnava enako kot ustno mnenje, pripomba, pobuda ali nezadovoljstvo.

Po elektronski posti
E- naslov:

Dom upokojencev Domzal seznanja uporabnike o obstoju in pravicah do pripomb, mnen;j,
pobud, pritozb in poteh ugovora ter reSevanja le teh z vpogledom v pravilnik, ki jim je vselej
dostopen na oglasnih deskah doma, pri zaposlenih v domu in na svetovnem spletu.

Pripombe, mnenja, pobude, pritoZbe in ugovori se reSujejo po postopku v skladu z dolocili tega
pravilnika.

Il. POSTOPEK RESEVANJA

4. ¢len
Postopek reSevanja ustnih in pisnih izrazov nezadovoljstva mora biti hiter in objektiven, pri
¢emer je potrebno uposStevati zakonitost, pravila stroke ter pravice in koristi uporabnikov.

Vsako mnenje, pripombo, pobudo za izboljSanje Zivljenja v domu ali nezadovoljstvo oz.
pritoZzbo za opravljeno storitev se evidentira na posebnem obrazcu, na katerem se opravi tudi
evalvacija postopka.

Vsa mnenja, pripombe, pobude ali nezadovoljstva oz. pritozbe zbira socialna sluzba, ki jih nato
posreduje Komisiji za obravnavo mnenj, pobud, pripomb in pritozb.

5. ¢len
Vsa mnenja, pobude, pripombe in nezadovoljstva z opravljeno storitvijo ali zoper delo
strokovnega delavca ali strokovnega sodelavca obravnava Komisija za obravnavo mnenj,
pobud, pripomb in nezadovoljstva.

V komisiji so imenovani trije stalni ¢lani:
- socialna delavka,
- vodja zdravstveno negovalne sluzbe,
- direktorica doma,
- po potrebi se vklju€ujejo tudi drugi (vodje posameznih sluzb).

Komisija se praviloma sestaja 1x mesecno oziroma po potrebi. Nujne zadeve, ki vplivajo na
kvaliteto Zivljenja stanovalcev se resSujejo takoj ali v roku 1 tedna.

6. clen
V kolikor uporabnik poda ustno mnenje, pripombo, pobudo ali nezadovoljstvo oz. pritozbo
lahko:
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- zahteva razgovor s strokovno delavko ali sodelavko/sodelavcem, ki mu je nudil storitev
ali obravnavo oziroma zahteva informacijo ali pojasnilo;

- zahteva pogovor z odgovorno osebo ali vodjo posamezne sluzbe (zdravstveno
negovalne sluzbe, kuhinje, pralnice, socialno delavko, vodjo finan¢no racunovodske
sluzbe ali direktorico Doma);

- uporabnik lahko zahteva opravicilo ob morebitnem nesporazumu ali napaki;

- uporabnik lahko zahteva, da njegovo mnenje, pobudo, pritozbo obravnava komisija.

7. ¢len
Pisna mnenja, pripombe, pobude ali nezadovoljstva, ki so prisla po posti ali elektronski posti,
se evidentirajo na sedezu Doma upokojencev Domzale — v tajniStvu in se nemudoma
posredujejo socialni sluzbi.

Pisno mnenje, pripombe, pobude ali nezadovoljstvo oz. pritozba mora biti razumljiv in mora
vsebovati ime in priimek uporabnika, naslov, razloge za mnenje pobudo, pripombo ali
nezadovoljstvo in podpis uporabnika.

Komisija obravnava vsako pisno mnenje, pobudo, pripombo ali nezadovoljstvo uporabnika in
mu v roku 15 dni posreduje pisni odgovor, v kolikor je uporabnik znan.

V kolikor je uporabnik, ki je izrazil svoje mnenje, pripombo, pobudo ali nezadovoljstvo, neznan
in je svoje sporocilo oddal v nabiralnik ali poslal po posti anonimno brez podpisa, dom objavi
odgovor v roku 15 dni na oglasni deski doma.

8. clen
Ce uporabnik ni zadovoljen s posamezno storitvijo lahko zoper delo strokovnega delavca ali
strokovnega sodelavca vloZi ugovor pri Svetu doma upokojencev Domzale na naslov:

Dom upokojencev Domzale
Svet doma upokojencev Domzale
Karantanska c. 5, 1230 Domzale

Ugovor je potrebno vlozZiti v roku 8 dni od opravljene storitve, zoper katero ugovarja. Svet
doma upokojencev Domzale preizkusi ugovor, dolo¢i, kaj naj se ukrene ter o tem obvesti
upravicenca, ki je ugovarijal, v roku 15 dni od prejema ugovora (Zakon o socialnem varstvu —
Ur.l. 36/2004).

9. clen
Kadarkoli je bilo o pritozbi odlo¢eno z odlo¢bo, lahko uporabnik vloZi pritozbo v skladu s
pravnim poukom, ki je v njej naveden. Enako lahko ravna tudi takrat, ko pristojni organ o vlogi
ni odlocil v zakonitem roku.

10. c¢len
V kolikor se uporabnik, njegov zakoniti zastopnik ali svojec z odlocbo, ki jo je izdal dom ne
strinja, ima pravico pritozbe na :

Ministrstvo za delo, druZino in socialne zadeve
Stukljeva 44, 1000 Ljubljana.
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11. ¢len
Ce uporabnik, njegov zakoniti zastopnik ali svojec $e vedno ni zadovoljen s storitvijo ali z delom
in postopki izvajalca, lahko vloZi predlog za izredni inSpekcijski nadzor, ki ga organizira in izvaja
Socialna inSpekcija v okviru InSpektorata RS za delo (102. ¢len zakona o socialnem varstvu).
Pisni ugovor se poslje na naslov:

InSpektorat Republike Slovenije za delo
Socialna inSpekcija
Stukljeva 44, 1000 Ljubljana.

Predlagatelj izrednega nadzora vloZi predlog za izredni nadzor pri inSpekciji ali v Domu
upokojencev Domzale. Ce je predlog vloZen v Domu upokojencev Domzale, jo je ta dolZan
skupaj s pisnim poroCilom o izvajanju dejavnosti v predlagateljevi zadevi in ustrezno
dokumentacijo odstopiti inSpekciji najkasneje v roku 8 dni po prejemu predloga. Predlog mora
biti obrazloZen na tak nacin, da je razvidno, zoper katera ravnanja pri izvajanju dejavnosti in v
kateri zadevi je predlog vlozen.

12. ¢len
Uporabnik lahko predlaga Socialni zbornici Slovenije, da oceni morebitno krsitev Kodeksa
eti¢nih nacel v socialnem varstvu. Pisni ugovor se poslje na naslov:

Socialna zbornica
Ukmarjeva ulica 2, 1000 Ljubljana.

13. ¢len
Socialna delavka in vodja zdravstveno negovalno sluzbe 1x letno pripravita pisni porocili o vseh
evidentiranih mnenjih, pripombah, pobudah ali nezadovoljstvu oz. pritoZbah in na tej osnovi
pripravita analizo ter jo posredujeta direktorici. Analiza sluzi kot osnova za nadaljnje aktivnosti
na podrocju zagotavljanja stalne skrbi za uporabnike in izboljSanje poslovanja doma.

14. ¢len
Ta pravilnik za¢ne veljati z dnem, ko ga sprejme direktorica Doma upokojencev Domzale.
Objavi se na spletni strani Doma upokojencev Domzale, prejmejo ga zaposleni na vseh enotah
Doma upokojencev Domzale. PritoZzbene poti so v strnjeni obliki na voljo v avli doma, prejme
jih vsak stanovalec ob sprejemu skupaj s hisnim redom.

Prilogi:
- PISNA ZAHTEVA ZA PRVO OBRAVNAVO KRSITVE PRAVIC VAROVANCA V DOMU
UPOKOJENCEV DOMZALE
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