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PRAVILNIK
o nacinu podnoSenja, procedurama postupanja i oditovanja po podnesenim
prigovorima/zalbama u Ustanovi za socijalno zbrinjavanje i zdravstvenu njegu-Bakoviéi

Bakovi¢i, 2025.godina



Na temelju €lanka 44. stavak (1) tocka b) Zakona o ustanovama socijalne zastite F ederacije
Bosne i Hercegovine (“SluZbene novine Federacije BiH”, broj:64/22), ¢lanka 37. stavak (1)
tocka b) i ¢lanka 55. Pravila Ustanove za socijalno zbrinjavanje i zdravstvenu njegu -
Bakovi¢i (broj:U.0.-02-593/23 od 09.06.2023.g.), na prijedlog ravnatelja, Upravni odbor
Ustanove za socijalno zbrinjavanje i zdravstvenu njegu - Bakoviéi na 7. sjednici, odrzanoj
24.10.2025.godine, donosi:

Pravilnik
o nacinu podnoSenja, procedurama postupanja i o¢itovanja po podnesenim prigovorima
/Zalbama u Ustanovi za socijalno zbrinjavanje i zdravstvenu njegu - Bakoviéi

I. UVODNE NAPOMENE

Clanak 1.

Pravilnikom o na¢inu podnoSenja, procedurama postupanja i o&itovanja po
podnesenim prigovorima / Zalbama u Ustanovi za socijalno zbrinjavanje i zdravstvenu njegu -
Bakovi¢i (u daljem tekstu: Pravilnik) ureduje se procedura podnosenja, postupanja i
ofitovanja po podnesenim prigovorima /zalbama u Ustanovi za socijalno zbrinjavanje i
zdravstvenu njegu -Bakoviéi.

Clanak 2.

Svi korisnici usluga u Ustanovi za socijalno zbrinjavanje i zdravstvenu njegu — Bakoviéi
(u daljem tekstu: Ustanova), imaju pravo na kvalitetnu pruZenu uslugu uz potpuno postivanje
nacela jednakosti. ,

Clanak 3.

Svi uposlenici Ustanove u pruzanju usluga su duzni da postuju li¢nost i dostojanstvo

korisnika Ustanove, postupaju¢i u skladu sa naéelima profesionalne etike.

Clanak 4.
U pogledu ostvarivanja prava korisnika usluga, uposlenici Ustanove ¢e postupati u
skladu sa Zakonom i internim aktima Ustanove.

II. PODNOSENJE ZALBI / PRIGOVORA

Clanak 5.
Korisnici usluga u Ustanovi koji nisu zadovoljni pruZenim uslugama imaju pravo
slobodnog izrazavanja nezadovoljstva, davanjem primjedbi, ulaganjem prigovora i zalbi.

Clanak 6.
Prigovor/ zalba na odluke koje su donijela nadlezna tijela u Ustanovi, kvalitetu, sadrzaj

1 vrstu usluga koje se pruzaju u Ustanovi ili na postupke osoblja Ustanove, pored korisnika

usluga u Ustanovi imaju pravo podnijeti skrbnici, ¢lanovi obitelji, nadlezni centri za socijalni

rad i kantonalna ministarstva.
Clanak 7.

(1) Prigovor /Zalba se podnosi pismenim putem ili usmenim putem u Odjelu socij alnog rada
1 Odjelu za pravne i kadrovske poslove Ustanove.

(2) Korisnici usluga u Ustanovi koji nisu u moguénosti samostalno uputiti prigovor ili
zalbu mogu se obratiti socijalnom radniku ili pravniku Ustanove koji ¢e u njihovo ime
napisati prigovor ili Zalbu i proslijediti Stru¢nom timu Ustanove koji ée razmotriti
prigovor/zalbu u najboljem interesu korisnika usluga te poduzeti adekvatne mjere i
aktivnosti sve u cilju zastite prava korisnika usluga.
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Clanak 8.

je dostupna korisnicima usluga sa jasno istaknutom oznakom “:; f?
Kutija (sanduce) za podnosSenje prituzbi/Zalbi se nalazi u prostorijart N .
neposredno pored Odjela socijalnog rada Ustanove. NG

III. POSTUPANJE PO PRIGOVORIMA / ZALBAMA

Clanak 9.
Kutiju za podnoSenje prigovora/zalbi provjerava Odjel socijalnog rada Ustanove

1x tjedno.
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Clanak 10.
Dostavljeni prigovor / Zalbu razmatra Struéni tim koji po zaprimljenom prigovoru
postupa u skladu s profesionalnom etikom, te istrazuje problem koji ukazuje na
prigovor.
Uvid u svaku upisani prigovor/ Zalbu Stru¢ni tim Ustanove provodi na zvani¢nom
sastanku na kojem se prigovor /zalba analizira.

Clanak 11.
Struéni tim je duZan u roku od 8 dana razmotriti prigovor, te se na isti o&itovati pismenim
putem.
Ukoliko se ne radi 0 anonimnoj prijavi odgovor se dostavlja podnositelju, a odgovori na
anonimne prigovore dostavljaju se putem oglasne plo¢e Ustanove.

Clanka 12.
U slucaju kada korisnici usluga, obitelji ili druge zainteresirane osobe nisu zadovoljne
odlukom Stru¢nog tima, imaju pravo na podnoSenje Zalbe Ravnatelju Ustanove, u roku
od petnaest dana od dana primitka odluke.
Ravnatelj Ustanove u procesu rjeSavanja prigovora Zalbe ima pravo da zatrazi usmene
ili pismene izjave uposlenika (u slu¢ajevima kada se prigovor/Zalba odnosi na
postupke radnika), rukovoditelja odgovarajuéih odjela ili bilo kojeg dugog radnika, a u
cilju potpunijeg sagledavanja nestalog problema ili spora.

Clanak 13.
Radnici od kojih se zatrazi pisana izjava duzni su da u njoj istinite podatke i svoja
puna saznanja o nekom dogadaju.
Iznosenje neistinitih podataka u odnosu na saznanja smatrati ¢e se tezom povredom
radne obveze.

Clanak 14.
Evidencija o podnesenim prigovorima / Zalbama ¢uva se u Odjelu socijalnog rada
Ustanove.
Pravilno, profesionalno i dosljedno provodenje procedure postupanja kod prigovora /
zalbi prvenstveno ima za cilj zastitu prava korisnika usluga, te osiguranje kvalitete
pruzanja usluga u Ustanovi.
Obveza nadleznih tijela u Ustanovi jeste da se svaka prituzba/zalba rijesi brzo,
djelotvorno, pravilno i pravi¢no, a sve u cilju postizanja zadovoljstva korisnika usluga
prilikom boravka u Ustanovi.

Clanak 15.



Stru¢ni tim podnosi polugodisnje izvjes¢e o uloZenim i rijeSenim prigovorima /Zalbama
ravnatelju i Struénom kolegiju Ustanove.

IV. PRIJELAZNE I ZAVRSNE ODREDBE

Clanak 16.
Pravilnik se objavljuje na oglasnoj plo¢i Ustanove, a stupa na snagu osmog dana od
dana njegovog donoSenja.

Clanak 17.
Stupanjem na snagu ovog Pravilnika prestaje da vazi Naputak o postupanju u sluéaju
Zalbi Zavodu za zbrinjavanje mentalno invalidnih osoba - Bakoviéi (broj:01-11-711/20 od
05.06.2020.g.). SR




