Na podlagi 38. in 40. ¢lena Statuta Slovenskega drustva Hospic, Gosposvetska cesta
9, 1000 Ljubljana, je Upravni odbor Slovenskega drustva Hospic, dne 17. 12. 2021
sprejel naslednji

PRAVILNIK O PRITOZBENEM POSTOPKU
V SLOVENSKEM DRUSTVU HOSPIC

SPLOSNE DOLOCBE

1. clen

(1) Namen Pravilnika o pritozbenem postopku v Slovenskem drustvu Hospic (v
nadaljevanju: pravilnik) je dolociti pravila za obravnavo pritozb v skladu s
poslanstvom Slovenskega drustva Hospic (v nadaljevanju: SDH ali drustvo). S
tem pravilnikom zeli drustvo zagotoviti viSjo strokovnost in kakovost dela ter
doseci visje zadovoljstvo uporabnikov.

(2) S tem pravilnikom se ureja:

- vlozitev in sprejem pritozb,

- postopek evidentiranja pritozb,

- postopek reSevanja pritozb,

- pristojnost in odgovornost za reSevanje pritozb.

NADZOR

2. clen
(1) Interni nadzor nad izvajanjem storitev SDH opravljajo organi drustva.
(2) Zunanji nadzor izvajajo:
- Ministrstvo za delo, druzino socialne zadeve in enake moznosti,
- Ministrstvo za zdravije,
- Socialna zbornica Slovenije,
- Zbornica zdravstvene in babiSke nege Slovenije - Zveza strokovnih
drustev medicinskih sester, babic in zdravstvenih tehnikov Slovenije,
- Informacijski pooblascenec,
- Varuh ¢lovekovih pravic,
- morebitni drugi organi, v skladu s vsakokratno podro¢no zakonodajo.

PRITOZBENI POSTOPEK
3. clen
Drustvo zagotavlja, da se v internem pritoZbenem postopku spostuije:

- nacelo enakopravnega obravnavanja uporabnikov,



- nacelo preprecevanja nasprotovanja interesov,
- nacelo pravicnosti,

- nacelo zakonitosti in strokovnosti,

- nacelo zaupnosti in varstva osebnih podatkov.

4. clen
(vlozitev in obravnava pritozbe)

(1) Pritozbo lahko vlozi uporabnik programa drustva ali njegov zakoniti zastopnik
oziroma tretja oseba, ki zazna domnevne nepravilnosti pri izvajanju programa
drustva (v nadaljevanju: pritoznik).

(2) Pritoznik programa drustva, lahko ze med obravnavo uporabnika storitve izrazi
nezadovoljstvo nad izvajanjem storitev ali nad odnosom strokovnega delavca,
sodelavca oz. prostovoljca pri vodji programa v katerega je uporabnik vkljucen.
Vodja programa preveri vse podatke ter iSCe reSitev za razreSitev tezave oz.
nestrinjanja. Ce pritoznik in vodja programa ne doseZeta sporazuma, lahko
pritoznik vloZi pritozbo. S pravico do pritozbe in samim postopkom vlozitve
pritozbe pritoznika seznani vodja programa.

(3) Pritoznik vlozi pritozbo:

- ustno vodji programa ali predsedniku drustva na zapisnik, v skladu z 9. ¢lenom
tega pravilnika ali

- pisno na naslov Slovensko drustvo Hospic, Gosposvetska cesta 9, 1000
Ljubljana ali preko elektronske poste na naslov info@hospic.si.

(4) Pritozba mora biti razumljiva, popolna ter mora vsebovati:

- ime, priimek, rojstne podatke ter naslov uporabnika,

- pritozbene razloge z navedbo oseb, na katere se nanasa pritozba,

- morebitne dokaze za pritozbene navedbe (listine, price...),

- datumom in uro krsitve.

(5) Pritozbe naslovljene na drustvo zbira in evidentira odgovorna oseba, ki jo
doloci predsednik drustva ter jih nemudoma posreduje v nadaljnjo obravnavo
in resitev v skladu s 6. ¢lenom tega pravilnika.

5. cClen
(pristojnost)

Za odlocanje o pritozbah so odgovorni:

- vdrustvu, na prvi stopnji: predsednica drustva oz. vodja programa, ¢e pritozba
naslavlja vodjo programa,
- v drustvu, na drugi stopnji: Castno razsodisc¢e SDH.

6. clen


mailto:info@hospic.si

(potek preverjanja)

(1) Pristojni in odgovorni delavec za sprejem pritozb, ki ga imenuje predsednik
SDH je dolzan sprejeti pritozbo v obravnavo in preveriti ali izpolnjuje vse
pogoje iz 4. odstavka 4. Clena pravilnika.

(2) Ce je pritoZzba nerazumljiva ali ne vsebuje zadostnih sestavin, da bi se lahko
obravnavala, pristojni in odgovorni delavec, pozove viagatelja pritozbe, da to
popravi oziroma dopolni v roku 8 dni.

(3) Anonimne in Zzaljive pritozbe se vsebinsko ne obravnavajo. O tem se naredi
pisni zaznamek, ki se ga lahko poslje uporabniku, v kolikor je ta znan.

(4) Ce je pritozba popolna, jo prejemnik poslje v obravnavo odgovorni osebi iz 5.
Clena pravilnika.

(5) Odgovorna oseba za reSevanje pritozbe izvede postopek in opravi postopkovna
dejanja, s katerimi se preverijo dejstva v zvezi s pritozbo (pridobitev listin,
zaslisanje udelezenih...).

(6) Ce pristojni in odgovorni delavec ali organ ugotovi, da je pritozba (delno ali v
celoti) utemeljena to sporoCi pritozniku in poskusa z njim urediti sporno
razmerje. Pristojni in odgovorni delavec ali organ mora taksno komunikacijo s
pritoznikom ustrezno dokumentirati (zapisnik oz. zapis v prisotnosti pric).

7. clen

Pristojni delavec ali organ, ki resuje pritozbo na prvi ali drugi stopnji v drustvu:

o vloZeni pritozbi seznani osebo, zoper katero je pritoZzba vloZena ter ji da

moznost, da se o pritozbi izjasni,

- opravi razgovor s pritoZznikom in osebo, na katero se pritozba nanasa ter
pri¢ami, ki bi lahko o dogodku kaj vedele ter o razgovoru sestavi zapisnik,

- prouci razpoloZljivo dokumentacijo, pridobi informacije in mnenja o vprasaniih,
ki so predmet pritozbe,

- po potrebi izvede druge ukrepe, potrebne za razjasnitev pritozbe.

8. clen
(zapisnik)
(1) Pri reSevanju pritozbe na prvi ali drugi stopnji v drustvu, se vodi zapisnik, ki
vsebuije:
- identifikacijski podatki udelezencev: ime, priimek, rojstni datum in naslov
fizilne osebe oz. sluzbeni naslov, ¢e je oseba navzoca po sluzbeni dolznosti,
- navedba imena in priimka pristojnega delavca oz. ¢lanov organa, ki pritozbo
obravnava,
- povzetek utemeljitve obravnave pritozbe,
- izjave pric¢ in udelezencev,
- datum obravnave,
- podpis vseh udelezenceyv, ki so prisotni na razgovoru.

9. clen



Pritoznik lahko na nepravilnosti pri izvajanju dejavnosti drustva opozori tudi zunanje
nadzorne organe navedene v 2. odstavku 2. ¢lena tega pravilnika, kateri odlocajo v
skladu z podrocno zakonodajo, njihovimi internimi postopkovnimi in materialnimi
predpisi.

10. clen

Vsi sodelujoci v postopku preverjanja in reSevanja pritozbe so dolzni ravnati v skladu
s predpisi, ki urejajo varstvo osebnih podatkov.

11. dclen

(1) Pristojni in odgovorni delavec ali organ, ki reSuje pritoZbo na prvi stopnii, je
dolZan podati pritozniku obrazloZen pisni odgovor, v najkrajSem moznem casu
oz. najkasneje v 30 dneh od prejema pritozbe.

(2) V primeru, da predsednik drustva oz. vodja programa ugotovi, da je pritozba
utemeljena, sprejme ustrezne ukrepe za preprecevanje podobnih krsitev v
prihodnje.

(3) Castno razsodis¢e, kot drugostopenjski organ, svojo pisno obrazlozeno
odlocitev o pritozbi v obliki sklepa posreduje odgovorni osebi na prvi stopniji,
ki jo posreduje pritozZniku in ravna v skladu z odloCitvijo organa.

(4) Pristojni delavec ali organ je dolzan pritozbo reSevati v skladu s Statutom SDH,
skladno s Kodeksom eti¢nih nacel v socialnem varstvu in Kodeksom etike
medicinskih sester in zdravstvenih tehnikov Slovenije.

12. dclen
(postopek evidentiranja pritozb)

(1) Vse pritozbe, podane na nacin iz 4. ¢lena tega pravilnika, mora odgovorna
oseba, ki jo doloci predsednik drustva, evidentirati v Knjigi pritozb in z njo
rokovati s pravili pisarniSkega poslovanja in jo po zakljucenem postopku
ustrezno arhivirati.

(2) 1z arhivirane dokumentacije pritozb morajo biti razvidni naslednji podatki:

- zaporedna Stevilka pritozbe,

- datum, ko je pritozba prispela ali je bila ustno podana na zapisnik,

- ime in priimek osebe, rojstne podatke in naslov pritoznika,

- opis domnevne krsitve,

- dokazno gradivo,

- podatke o udelezenih strokovnih delavcih, sodelavcih, prostovoljcih oz.
morebitnih drugih udeleZenih osebah,

- nacin reSevanja pritozbe,

- ugotovitve in izvedbene ukrepe,

- pisni ali ustni odgovor osebi, ki se je pritoZila,



- poroCilo o reSitvi in datum resitve (pisni ali ustni odgovor osebi, ki se je
pritozila, zapis razgovora s pritoznikom in drugimi vklju¢enimi, o odstopu
zadeve v nadaljnje resevanje ali o umiku pritozbe).

KONCNE DOLOCBE
13. clen

Ta pravilnik zacne veljati naslednji dan po njegovem sprejetju in se objavi na oglasni
deski drustva.

Ljubljana, 17.12.2021

Predsednica drustva

Slo{gm,ko drustvo

enata Jakob Roban
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