CRNA GORA

JU DOM STARIH “NIKSIC”

INTERNO PRAVILO O POSTUPANIJU PO PRITUZBAMA KORISNIKA U
JU DOM STARIH ,NIKSIC*



Trebjeska b.b.
CRNA GORA 81400 Niksic,

JU DOM STARIH “NIKSIC” Crna Gora

tel: +382 40 342 000
e- mail: domstarihnk@gmail.com

Broj: 03-070-4806/26 08.10.2026. godine

Na osnovu ¢lana 17 Statuta JU Dom starih ,,Nik§i¢* br. 01-1 od 22.09.2020.godine i ¢lana 8 stav 5 tacka
8 Zakona o upravljanju, unutra$njoj kontroli i unutrasnjoj reviziji u javnom sektoru ("Sluzbeni list Crne
Gore", br. 89/25), donosim:

INTERNO PRAVILO
O POSTUPANJU PO PRITUZBAMA KORISNIKA U JU DOM STARIH ,,NIKSIC*

| PREDMET | SVRHA |

Ovo interno pravilo definiSe postupak podnoSenja prituzbe i rokove za rjeSavanje po prituzbi.

Svrha pravila jeste da omogucéi zastitu prava i interesa korisnika usluge u JU Dom starih ,,Niksi¢” (u
daljem tekstu: Dom) u svim situacijama kad korisnik ili njegov staraoc nije zadovoljan pruzenom
uslugom, postupkom ili ponasanjem zaposlenih u Domu.

Izrazi koji se u ovom pravilu koriste za fizi¢ka lica u muskom rodu podrazumijevaju iste u zenskom
rodu.

| DEFINICIJE OSNOVNIH POJMOVA |

Prituzba je zakonski oblik reagovanja korisnika ili njegovog staraoca na kvalitet pruzanja usluge, $to
obuhvata prituzbu na sadrzaj i nacin rada i odnos zaposlenih prema korisniku, kad isti ili njegov
staraoc nije zadovoljan uslugom.

Podnosilac prituzbe je osoba koja podnosi prituzbu. Podnosilac prituzbe moze biti: korisnik, porodica
korisnika, staraoc korisnika i centar za socijalni rad kao organ starateljstva.

| OVLASCENJA I ODGOVORNOSTI |

Dom je obavezan da na vidnom mjestu istakne ovo interno pravilo.

Interno pravilo o postupanju po prituzbama korisnika u JU Dom starih "Nik$i¢" mora biti dostupna
korisnicima, dok svi zaposleni moraju biti upoznati sa sadrzajem pavila i postupanjima, u cilju zastite
interesa korisnika. Dom je u obavezi da korisnika, ili njegovog staraoca, srodnika kao i druge za njega
znacCajne osobe, informise da korisnik, odnosno njegov staraoc ima pravo na prituzbu i o postupku
ostvarivanja tog prava, prilikom prijema.

| PODNOSENJE I EVIDENTIRANJE PRITUZBE |

Prituzba Domu se podnosi pisanim putem na arhivi Doma, a pismeno je moguce ubaciti i u zatvorenim
sanduci¢ima, koji se nalaze na ulazima paviljona, kao i iznijeti istu u Knjigu utisaka. Prituzba se moze
podnijeti na posebnom obrascu koji je sastavni dio ovog pravila.



Prituzbu ubaenu u sanduce, odnosno iznijetu u Knjigu utisaka, lice koje ovlasti direktor, prosleduje
Timu za prijem i otpust korisnika na razmatranje.

| ROKOVI ZA PRIJAVLJIVANJE | POSTUPANJE |

Tim za prijem i otpust korisnika razmatra navode u prituzbi i prikuplja potrebne informacije o situaciji
odnosno dogadaju na koji se prituzba odnosi, obavlja razgovor sa zaposlenima i drugim relevantnim
licima u vezi sa sadrzajem prituzbe.

Rok za podnosenje prituzbe iznosi 10 dana od dana dogadaja koji je uzrokovao njeno podnosenje, a u
slu¢aju da je dogadaj otkriven nakon 10 dana od isteka roka za prituzbu, rok za istu se produzava 10
dana.

Tim za prijem i otpust korisnika je obavezan da nakon utvrdivanja relevantnih ¢injenica koje se odnose
na konkretan slu¢aj bez odlaganja informisSe direktora.

Rok za postupanje po prituzbi je 10 radnih dana od datuma njenog podno$enja. Ukoliko postoji potreba
za prolongiranje ovog roka, postupanje se mora zavrs$iti najkasnije u roku od 20 radnih dana od datuma
prijema prituzbe.

Direktor u navedenom roku sacinjava pisano misljenje po prituzbi, koje mora biti obrazlozeno. Ako se
utvrdi da su navodi iz prituZzbe osnovani, misljenje sadrzi informacije o mjerama koje ¢e biti preduzete
radi otkljanjanja propusta na koje je ukazano prituzbom. U daljem postupanju utvrdivace se i eventualna
odgovornost za povredu radne obaveze zaposlenih usljed ¢ijeg propusta je pruzena neadekvatna usluga.

| PRITUZBA RESORNOM MINISTARSTVU |

Korisnik usluge Doma ili njegov staraoc moze da podnese prituzbu i resornom Ministarstvu u oblasti
socijalne i djecije zastite, shodno Zakonu.

| EVIDENCIJA PODNESENIH PRITUZBI |

Lice koje direktor ovlasti vodi evidenciju o prituzbama u posebnom registru, te preduzetim mjerama.

| STUPANJE NA SNAGU

Ovo interno pravilo stupa na snagu osmog dana od dana objavljivanja na oglasnu tablu Doma.

Danom stupanja na snagu ovog internog pravila prestaje da vazi Interna procedura o postupanju po
prituzbama korisnika u JU Dom starih "Niksi¢" br. 03-070-1650/22 od 04.08.2022. godine.

VD DIREKTORICE
mr Jelena Banjevig, S.r.
Prilozi:
- Obrazac prituzbe
- Registar prituzbi



JU DOM STARIH , NIKSIC“ Obrazac za prigovor/prituzbu

Datum podnosenja Broj:
Prigovora/prituzbe:

Podaci o podnosiocu prigovora/prituzbe

Ime i prezime:

Adresa/odjeljenje:

Kontakt telefon:

Sadrzaj prigovora/prituzbe (obuhvata datum/e dogadaja, vrijeme, mjesto, uklju¢ene osobe):

Potpis podnosioca Potpis primaoca




JU Dom starih ,,Nik§i¢* Registar prituzbi
Red. Datum Predmet/opis Ime i prezime Veza Preduzete
br. podnosioca (odgovor) mjere/aktivnosti
prituzbe datum




	JU DOM STARIH „NIKŠIĆ“

