Na podlagi desete alineje 32. ¢lena Statuta drustva (v nadaljevanju: Statut) SENT — Slovensko
zdruzenje za dusevno zdravje (v nadaljevanju: Sent) dne 23.5.2018 na predlog izvrinega
direktorja sprejme Nadzorni odbor naslednji

PRAVILNIK O PRITOZBENEM POSTOPKU ZA UPORABNIKE PROGRAMOV

I. SPLOSNE DOLOCBE

1. ¢len

S tem pravilnikom se doloCa nadin in postopek, skladno s katerim lahko uporabniki
programov, katerih izvajanje zagotavlja Druitvo SENT, podajo pritozbo v primeru
nezadovoljstva z izvajanjem posameznega programa ali delom zaposlenega v programu, v
primeru krsitve pravic in zoper pisne ukrepe, izdane uporabniku.

2. dlen

»Uporabnik programov, katerih izvajanje zagotavlja Drudtvo SENT« (v nadaljevanju:
uporabnik), je oseba, ki je vklju¢ena v dejavnosti in aktivnosti, ki jih zagotavlja drustvo v
okviru programov, navedenih v 3. €lenu pravilnika. Uporabniki programov Drustva SENT so
osebe s tezavami v duSevnem zdravju, osebe v duSevni stiski, osebe, odvisne od
nedovoljenih drog in alkohola, starejSe osebe, osebe z invalidnostjo, brezdomne osebe,
dolgotrajno brezposelne osebe, druge socialno izklju¢ene osebe in svojci teh oseb ter druge
osebe, ki izrazijo interes in Zeljo po vkljucitvi v programe.

Uporabnik programov ni ¢lan zdruZenja.

3. dlen

Ta pravilnik velja za naslednje programe, katerih izvajanje zagotavlja Drustvo SENT (v
nadaljevanju: programi):

- Dnevni center,

- Program stanovanjskih skupin,

- Programi zmanjsevanja Skode zaradi drog,

- Socialna vklju¢enost,

- ZavetisCe za brezdomce.

Dolocbe tega pravilnika veljajo za vse navedene programe, v kolikor ni za katerega od njih
drugace dolo¢eno na podlagi posebnih predpisov.

4. ¢len

Uporabnik se v programe vkljuci skladno s pogoji, ki veljajo za vsakega od programov, pri
cemer je ob vkljuCitvi v posamezni program poucen in seznanjen z vsebino izvajanja
posameznega programa, z njegovimi pravicami in dolznostmi, s hisSnim redom, ki velja v
programu, o krsitvah in drugih prepovedanih ravnanjih ter o predvidenih ukrepih in sankcij v
primeru krsitev. Hkrati je uporabnik seznanjen tudi s pritoZzbenim postopkom, kot ga doloca
ta pravilnik.



Uporabnik je o pravici do pritoZbe in o nadinu in moZnostih pritozbe poucen tudi ob izreku
posameznega ukrepa ali sankcije.

Uporabnik se lahko pritoZi v roku 15 dni, razen &e je v izdanem pisnem ukrepu dolo¢eno
drugace. Naslovnik pritozbe je zavezan odlotitev o pritoZbi sprejeti v roku 15 dni od prejema
pritozbe, razen e pravila za posamezni program dolocajo drugace.

5. ¢len

Pritozbo, podano s strani uporabnika bo obravnaval vsakokratni naslovnik pritoZbe.
Odlo¢itev mora vsebovati tudi pravni pouk o morebitnem pravnem sredstvu zoper odlocitev.

Il. PRITOZBA V OKVIRU PROGRAMA OZ. V OKVIRU DRUSTVA SENT

6. Clen
(Nadini podajanja pritozbe)

Uporabnik znotraj programov:
- Dnevnicenter,
- Programi zmanj$evanja Skode zaradi drog,
- Socialna vklju¢enost,
- ZavetiSce za brezdomce,

ima mozZnost podati pritoZzbo na naslednji nain:
- preko zapisa v knjigo pohval in pripomb,
- preko zapisa v Skatlo pohval in pripomb,
- pisno na zapisnik,
- ustno na zapisnik,
- po posti,
- po elektronski posti.

Uporabnik znotraj programa stanovanjskih skupin koristi moZnost podajanja pritozbe preko
zapisa v knjigo pohval in pripomb ali $katlo pohval in pripomb znotraj programa dnevni
center, v kolikor je v ta program vkljuéen. V nasprotnem primeru ima moZnost podati
pritozbo pisno ali ustno na zapisnik ter po posti.

V vsakem programu, z izjemo stanovanjskih skupin, mora biti uporabniku na voljo knjiga
pohval in pripomb ali $katla pohval in pripomb ali oboje, v vsakem primeru pa ena izmed
obeh moznosti. Na ta nacin je uporabniku dana moZnost podajanja anonimne pritoZbe.

7. dlen
(Knjiga pohval in pripomb)

Knjiga pohval in pripomb mora biti znotraj programov postavljena na vidnem mestu ter
oznacena z etiketo »Knjiga pohval in pripomb«.



Zapise v knjigi pohval in pripomb s strani izvrinega direktorja pooblai¢ena oseba znotraj
programa pregleda in dokumentira enkrat tedensko. Zabele?i se Stevilo in narava zapisa ter
kratka vsebina v obliki zaznamka. Ce zapisov ni, se ta podatek zabeleZi.

Pritozbe, ki se ti¢ejo organizacijskega dela posameznega programa, resuje strokovni delavec
znotraj programa, v kolikor je to mogoée. V kolikor to ni mogoce, se pritoZba posreduje v
navedenem vrstnem redu strokovnemu vodji programa ali izvrSnemu direktorju v nadaljnjo
obravnavo. Pritozbe, ki se tiejo dela svetovalca, mentorja ali delovnega instruktorja, se
posreduje v navedenem vrstnem redu strokovnemu vodiji ali izvrénemu direktorju. Ukrepi se
doloéajo glede na vsebino pritoZbe. Uporabnike se o vsebini pritozbe in ukrepu, ki je pritoZbi
sledil, obvesti na rednih sestankih.

8. dlen
(Skatla pohval in pripomb)

Skatla pohval in pripomb mora biti znotraj programa postavljena na vidnem mestu, oznacena
z etiketo »Skatla pohval in pripomb« ter zaprta na nacin, ki onemogoca dostop osebam, ki
niso pooblas¢ene za pregled vsebine Skatle.

Zapise v $katli pohval in pripomb s strani izvrinega direktorja pooblas¢ena oseba znotraj
programa pregleda in dokumentira enkrat tedensko v obliki zaznamka. ZabeleZi se $tevilo in
narava zapisa ter kratka vsebina. Ce zapisov ni, se ta podatek zabeleii.

Pritozbe, ki se ti¢ejo organizacijskega dela posameznega programa, reuje strokovni delavec
znotraj programa, v kolikor je to mogoce. V kolikor to ni mogoce, se pritozba posreduje v
navedenem vrstnem redu strokovnemu vodji programa ali izvr$nemu direktorju v nadaljnjo
obravnavo. PritoZbe, ki se ti¢ejo dela svetovalca, mentorja ali delovnega in3truktorja, se
posreduje v navedenem vrstnem redu strokovnemu vodiji ali izvrSnemu direktorju. Ukrepi se
dolocajo glede na vsebino pritozbe. Uporabnike se o vsebini pritozbe in ukrepu, ki je pritoZbi
sledil, obvesti na rednih sestankih.

9. dlen
(Podajanje pritoZbe ustno na zapisnik ali pisno na zapisnik)

Uporabnik lahko pritozbo poda sam ali preko osebnega zagovornika pisno na zapisnik ali
ustno na zapisnik.

»Osebni zagovornik« je oseba, ki jo uporabnik ustno ali pisno pooblasti, da v njegovem
imenu poda pritoZbo. Osebni zagovornik ni nujno ¢lan ali uporabnik. V pritoZbi mora biti
jasno navedeno, kdo pritozbo podaja in kdo ima vlogo osebnega zagovornika.

V zapisnik o pritoZbi se vpise:
- uporabnik, ki pritoZbo podaja, ime osebnega zagovornika, ¢e je izbran, in naslovnik
pritozbe,
- kraj, dan in ura, ko je bila pritozba podana,
- kraj, dan in ura dejanja, ki je sproZila povod za pritozbo (e je povodov vec, se zapiSe
kraj, dan in ura dejanja za vsako dejanje posebej),
- natanéen in kratek potek ter vsebina dejanja, ki je sproZilo povod za pritoZbo.
Uporabnik, ki pritozbo podaja, mora biti pisno ali ustno seznanjen z vsebino zapisnika.
Seznanjenost z vsebino potrdi s podpisom.



10. clen

Za pritozbe, prispele preko priporoéene, navadne ali elektronske poSte, se smiselno
uporabljajo doloébe 7. in 8. &lena, ki se nanasajo na evidentiranje prejetih zapisov in ukrepe
v zvezi s pritozbo.

11. ¢len
(Naslovniki pritozbe)

Uporabnik lahko v okviru Drustva SENT oz. v okviru posameznega programa, v katerega je
vkljuéen, v primeru nezadovoljstva z izvajanjem posameznega programa ali z delom
zaposlenega znotraj programa in v primeru krsitve pravic vloZi pritozbo, ki jo v prvi vrsti
naslovi na svetovalca, mentorja ali delovnega instruktorja v programu, znotraj katerega je
povod za pritoZbo nastal.

Kadar se pritoZzba nana$a na delo svetovalca, mentorja ali delovnega indtruktorja ali je
uporabnik prito’bo podal, pa s strani strokovnega delavca, mentorja ali delovnega
indtruktorja v programu ni bila obravnavana v roku, navedenem v 4. ¢lenu tega pravilnika ali
ni bila zanj ustrezno razre$ena, se obrne na druge osebe oz. organe v navedem vrstnem
redu:

- strokovni vodja programa,

- izvréni direktor.

Uporabniki programov lahko podajo pritoZbo tudi na rednih tedenskih ali mesecnih
sestankih.

12. élen
(Pritozba zoper pisne ukrepe)

Zoper pisne ukrepe, ki so mu bili izdani, lahko uporabnik programov vloZi pritoZbo, ki jo
naslovi na izvrnega direktorja, v roku 15 dni od dneva vrocitve ukrepa. PritoZba se lahko
vloZi ustno ali pisno na zapisnik, po posti ali po e-posti.

IIl. PRITOZBA IZVEN PROGRAMA OZ. IZVEN DRUSTVA SENT

13. ¢len

Uporabnik lahko izven Drudtva SENT oz. izven posameznega programa, v katerega je
vkljuéen, v primeru nezadovoljstva z izvajanjem posameznega programa, v primeru krsitve
pravic in zoper pisne ukrepe, ki so mu bili izdani, vloZi pritoZbo, ki jo lahko naslovi na
naslednje osebe oz. Organe:

1) Ministrstvo za delo, druZino, socialne zadeve in enake moZnosti (direktorat za
socialne zadeve; natanéne podatke o naslovniku posreduje strokovni vodja
programa),

2) Socialno inSpekcijo,

3) Varuhu clovekovih pravic,



4) Socialni zbornici Slovenije.

14. ¢len

Ta pravilnik in kraji povzetek pritoZbenega postopka sta objavljena na oglasni deski ali
drugem mestu, doloéenem za izmenjavo informacij v prostorih, kjer se izvajajo v 3. Clenu
navedeni programi Drustva SENT.

IV. PREHODNE IN KONCNE DOLOCBE

15. ¢élen

Ta pravilnik pri¢ne veljati z dnem potrditve na Nadzornem odboru.

Z dnem, ko zacne veljati ta pravilnik, preneha veljati Pravilnik o pritozbenem postopku z dne
1.12.2016.

Ljubljana, 23.5.2018

SENT - Slovensko zdruZenje za duSevno zdravje
Breda Oman
predsednica Nadzornega odbora




