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1. Uvod

Usluga osobne asistencije koju pruza videci pratitelj najvaznija je socijalna usluga koja svim
osobama s oSteéenjem vida sukladno njihovim individualnim potrebama, omogucéava
samostalniji, kvalitetniji i sadrzajniji Zivot, te njihovo laksSe ukljucivanje u drustvo.

Pruzanje usluge osobne asistencije koju pruza videci pratitelj regulirano je Zakonom o
osobnoj asistenciji (NN 71/23) i podzakonskim aktima (Pravilnik o sastavu i nacdinu rada
komisije za procjenu potrebe korisnika za uslugom osobne asistencije, Pravilnik o
standardima kvalitete za pruZanje usluge osobne asistencije, Pravilnik o mijerilima za
pruzanje usluge osobne asistencije, utvrdivanju cijene, sadrzaju obrasca za podnosenje
prijave na javni poziv te nacinu i uvjetima sklapanja ugovora, Pravilnik o sadrZaju i nacinu
vodenja registra pravnih osoba koje pruzaju uslugu osobne asistencije (NN 96/2023).

Stupanjem na snagu Zakona o osobnoj asistenciji stvoreni su zakonski temelji za
kontinuirano pruzanje usluge videceg pratitelja za osobe s ostecenjem vida na podrucju
Republike Hrvatske kroz sustavno financiranje iz Drzavnog proracuna.

Zakonom se ureduje usluga osobne asistencije, sadrzaj i nacin pruzanja usluge, korisnici
usluge, postupak za priznavanje prava na uslugu osobne asistencije, uvjeti za priznavanje
prava na uslugu, uvjeti za pruzZatelje usluga, ugovaranje usluge, imenovanje, sastav i zadaca
Komisije za procjenu potreba korisnika za uslugom osobne asistencije, evidencije, nadzor,
financiranje usluge te druga pitanja znacajna za pruZanje usluge osobne asistencije.

Osobna asistencija definirana je kao socijalna usluga kojom se osigurava pomoc¢ i podrska
osobi s invaliditetom u aktivnostima koje ne moZe izvoditi sama radi vrste i stupnja
invaliditeta, a koje su joj svakodnevno potrebne u kudi i izvan kuce, te pomo¢ i podrska u
komunikaciji i primanju informacija, a u svrhu veceg stupnja samostalnosti i uklju¢enosti u
zajednicu, zaStite i osiguravanja ljudskih prava osobe s invaliditetom, kao i ostvarivanja
ravnopravnosti s drugima.

Poznavajudi potrebe, moguénosti i ograni¢enja osoba s oStecenjem vida, ali i izazove koji se
javljaju tijekom pruzanja usluge osobne asistencije koju pruza videdi pratitelj, Hrvatski savez
slijepih (dalje u tekstu Savez) kao krovna, nacionalna i ¢vrsto pozicionirana organizacija
osoba s o$tecenjem vida u suradnji s temeljnim udrugama Clanicama donosi Standard za
pruzanje usluge osobne asistencije koju pruza videdi pratitelj s ciljem osiguranja visokih
standarda kvalitete i unaprjedenja usluge te osiguranja jednakih uvjeta pruZanja usluge
korisnicima postujuci pri tome legislativni okvir, ali i individualne potrebe svakog korisnika.

Nadalje, svi pruZatelji socijalne usluge osobne asistencije koju pruza videdi pratitelj obvezni
su postivati Eticki kodeks za osobnog asistenta, komunikacijskog posrednika, videéeg
pratitelja i korisnika usluge koji je sastavni dio Pravilnika o standardima kvalitete za pruzanje
usluge osobne asistencije.



Donosenjem Zakona o osobnoj asistenciji i drugih propisa kojima se regulira pruzanje usluge
osobne asistencije, svi pruzatelji usluga obavezni su unaprijediti svoj rad uvodenjem
standarda kvalitete za pruzanje usluge osobne asistencije. Ovaj dokument predstavlja
polaznu osnovu i smjernice za lakSe razumijevanje klju¢nih koraka i veéu samostalnost u
provedbi, primjeni i samoprocjeni standarda kvalitete.

2. Standardi kvalitete

Sukladno Pravilniku o standardima kvalitete za pruzanje usluge osobne asistencije propisano
je 14 standarda kvalitete koje pruzatelji usluga trebaju zadovoljiti kako bi se osiguralo
ucinkovito, kvalitetno i dostojanstveno pruzanje usluga.

Standardi kvalitete sukladno Pravilniku o standardima kvalitete za pruzanje usluge osobne
asistencije su:

. Dostupnost informacija

. Dostupnost usluge

. Povezivanje i suradnja

. Procjena i planiranje

. PoCetak i prestanak pruzanja usluge

. Odludivanje i samoodredenje

. Privatnost i povjerljivost

. Sigurnost od izrabljivanja
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. Prigovori i Zalbe

10. Rukovodenje

11. Fizicke osobe zaposlene kod pruzatelja usluge osobne asistencije
12. Rad volontera i studenata na praksi

13. Sigurnost i zastita

14. Pristupacnost okolisa

2.1. Dostupnost informacija

Pravo na pristup informacijama je temeljno ljudsko pravo koje se Stiti Ustavom Republike
Hrvatske, Europskom konvencijom o ljudskim pravima i slobodama, Poveljom o temeljnim
pravima EU i Zakonom o pravu na pristup informacijama (NN 25/13, 85/15 i 69/22).

Sukladno pravilniku o standardima kvalitete za pruzanje usluge osobne asistencije korisnici
usluge i potencijalni korisnici koji traze uslugu osobne asistencije koju pruza videci pratitelj
moraju imati pristup to€nim i pravovremenim informacijama u formatima pristupacnim
osobama s oSteéenjem vida: uvecani tisak, elektronicki format, brailleovo pismo, audio zapis.



Pravo na pristup informacijama ostvaruje se proaktivnom objavom informacija na internetu,
stoga ¢e s ciliem omogudéavanja dostupnosti informacija Sto veéem broju potencijalnih
korisnika pruzatelj usluge na svojim sluzbenim web stranicama u izborniku dodati stavku
,Usluga osobne asistencije” koja ée sadrzavati iscrpne informacije o usluzi i uvjetima za
ostvarivanje prava na uslugu koje ¢e se redovito i pravovremeno azurirati.

Nadalje, Pruzatelj usluge ¢e osigurati dostupnost informacija o usluzi i uvjetima za
ostvarivanje prava na uslugu putem letaka tiskanih na standardnom tisku, uve¢anom tisku te
na brailleovom pismu.

Dokazi o ispunjenju standarda:

- tiskani letci u razli¢itim formatima (standardni tisak, uvecani tisak, brajica)
- letci u digitalnom formatu

- uvid u informacije na web stranici pruzatelja usluge

- oglasna ploc¢a pruzatelja usluge

- uvid u druge oblike informiranja (¢asopis, mailing liste, newsletteri i sl.)

2.1.1. Smjernice o dostupnosti informacija korisnicima s oSteéenjem vida
Uvecani tisak

Odabir Citkog pisma prvo je pravilo uredivanja pisanih dokumenata za slabovidne osobe, a to
su sans-serifna pisma koja su sastavljena veéinom od ravnih linija (izostaju sitni detalji na
krajevima poteza slova). Ovisno o individualnim karakteristikama slabovidne osobe,
preporucuje se pisani materijal prilagoditi tako da se koristi tekst veéi od standardnog, tzv.
uvecani tisak (veli¢ina slova vecéa od 16 tocaka). Dobro dizajnirana pisma koja se preporucuju
upotrebljavati su: Arial, APHont, Antique Olive, Gotham, Futura, Helvetica, Tahoma,
Verdana. Takoder, opéa preporuka je koristiti lijjevo poravnanje teksta s isprekidanom
desnom marginom, barem 2,5 centimetara margina sa svih strana te dvostruki prored
izmedu odlomaka i novih naslova. Nije uputno koristiti velika slova za cijeli tekst, ali vazne
informacije kao $to su naslovi, imena i sl. trebale bi biti istaknute i podebljane. Treba koristiti
papir dobre kvalitete koji se ne sjaji i kroz koji ne probijaju slova s druge strane, dobar
kontrast teksta i podloge (ne nuzno bijela pozadina - crna slova, vec i razne kombinacije kao
primjerice crna podloga - bijela slova, plava podloga - Zuta slova) te manji broj boja u
grafickom oblikovanju.

Brailleovo pismo

Pisane materijale moguce je prilagoditi tako da se tiskaju na Brailleevom pismu, odnosno
brajici, ako je osoba upoznata s njime. Pisani materijali se mogu otisnuti u specijaliziranim
tiskarama kao Sto je npr. Tiskara Saveza. Osnovne smjernice kojih se treba pridrzavati
prilikom izrade brajiénih materijala sazete su u Standardu hrvatske brajice (Funtek, 2020,
azurirano srpanj 2021.).



Audio i digitalni formati

Kako se znacajan broj slijepih ne koristi brajicom, postoji moguénost zvucnog snimanja
materijala koji zatim osobe mogu preslusati. Sukladno individualnim potrebama i
mogucnostima korisnika i potencijalnih korisnika, na zahtjev osobe, mogu se snimiti
relevantne informacije (na diktafon, mobilni telefon ili drugi odgovaraju¢i medij).

Ako se slijepe ili slabovidne osobe sluZe racunalom, omogucite im pristup digitalnim
formatima putem elektronske poste ili nekih drugih medija. Kako bi te iste sadrzaje u
digitalnim formatima mogli koristiti potrebno je osigurati odredene preduvjete koji se
odnose na pristupacnost digitalnih sadrzaja.

2.2. Dostupnost usluge

Pruzanje usluge osobne asistencije definirano je Zakonom o osobnoj asistenciji u kojemu je
jasno naveden sadrzaj usluge, ciljana skupina i kriteriji za ostvarivanje prava na uslugu.

Sukladno tome, pruzatelji usluge duzni su tijekom pruzanja usluge voditi racuna o postivanju
zakonskih odredbi.

Pruzatelj usluge mora imati sklopljen Ugovor o pruzanju usluge osobne asistencije u mrezi s
nadleznim Ministarstvom i RjeSenje o minimalnim tehnickim uvjetima za pruzanje usluge
osobne asistencije.

Ugovorom je definirana vrsta usluge koju pruza, za koju ciljanu skupinu i u kojem opsegu.
Takoder jasno su definirani kriteriji za ostvarivanje usluge kod pruzatelja usluge.

Korisnici mogu koristiti uslugu ukoliko su ishodili RjeSenje Hrvatskog zavoda za socijalni rad
odnosno podruénih ureda, kojim im je definiran broj sati usluge videceg pratitelja i pruzatelj
usluge.

Dokazi o ispunjenju standarda:

e tiskani letci u razli¢itim formatima (standardni tisak, uvedani tisak, brajica, digitalni oblik)

e uvid u informacije na web stranici pruzatelja usluge

e izvjeScéa o radu videdih pratitelja, tablice radnih sati i loko voZnje i druga dokumentacija
kojom se moze dokazati pokrivenost uslugom na lokalnoj razini

2.2.1. Pravila o dostupnosti usluge

Socijalna usluga osobne asistencije koju pruza videcdi pratitelj usluga obuhvaéa sljedece
aktivnosti:

e omogucavanje mobiliteta i kretanja

¢ rukovanje pomagalima (podrsku pri samostalnom obavljanju ku¢anskih poslova i upotrebi
tiflotehnickih pomagala i asistivnih tehnologija)



e pratnju i pomo¢ u razli¢itim socijalnim aktivnostima, ukljucujuéi i putovanja unutar i izvan
Republike Hrvatske (odlazak k lije¢niku, stomatologu, u ljekarnu, trgovinu, postu, banku,
centar za socijalnu skrb, kulturno - zabavne institucije, opéinu, mati¢ni ured i slicno), ovisno o
potrebama slijepe osobe)

e pomoc¢ pri obavljanju administrativnih aktivnosti (pomo¢ pri obavljanju administrativnih
poslova korisnika koji Zive sami ili su u potrebi (Citanje dokumenata, poste, uputnica,
doznaka, recepata, uputa za koristenje, i drugo), pisanje po potrebi i druge sli¢éne aktivnosti)

Pravo na uslugu osobne asistencije koju pruza videéi pratitelj priznaje se slijepoj osobi kod
koje je utvrden treéi ili Cetvrti stupanj teZine invaliditeta - oSteéenja funkcionalnih
sposobnosti prema propisima o vjeStacenju i metodologijama vjesStacenja, koja je navrsila 18
godina te koja ima status osobe s invaliditetom sukladno zakonu kojim se ureduje Registar
osoba s invaliditetom.

Pravo na uslugu videceg pratitelja ne moze ostvariti osoba:

* kojoj je osiguran smjesStaj u ustanovi socijalne skrbi i kod drugih pruZatelja socijalnih
usluga, u zdravstvenoj ili u drugoj ustanovi, odnosno organizirano stanovanje na temelju
zakona kojim se ureduje djelatnost socijalne skrbi ili drugog propisa

e ¢iji roditelj ili drugi ¢lan obitelji ima priznato pravo na status roditelja njegovatelja ili status
njegovatelja za potrebu skrbi o njoj na temelju zakona kojim se ureduje djelatnost socijalne
skrbi

e koja ostvaruje pravo na njegovatelja na temelju drugih propisa

¢ kojoj ¢lan kucanstva moze pruziti uslugu pratnje i pomoci u svakodnevnim aktivnostima
sukladno njezinim potrebama

e koja se nalazi u istraznom zatvoru ili na izdrzavanju kazne zatvora

* koja ostvaruje uslugu osobne asistencije koju pruza osobni asistent

PruZatelj usluge

Pruzanje usluge osobne asistencije obuhvac¢a uz pravo na dobivanje usluge i prioritet
dostupnosti prava i usluge.

Pruzatelji usluge trebaju, sukladno financijskim i organizacijskim moguénostima, voditi
racuna o teritorijalnoj dostupnosti usluge za sve korisnike.

Pruzatelj usluge, za sve korisnike kojima je izdao Potvrdu o preuzimanju pruzanja usluge,
duzan je prilikom organizacije i pruzanja usluge voditi raéuna o individualnim
karakteristikama korisnika i mjesta stanovanja te bez obzira na iste omoguditi koristenje
usluge (udaljenost, dostupnost javnog prijevoza, zdravstveno stanje, mobilnost i slicno).

Kako bi se olakSao pristup usluzi svim korisnicima bez obzira na udaljenost, ruralna podrugja i
slicno, preporuca se prilikom zaposljavanja videéih pratitelja voditi raCuna o razmjernom
broju pratitelja koji posjeduju osobni automobil koji se moze koristiti u sluzbene svrhe ili
koristenju sluzbenog automobila u svrhu pruzanja usluge.



Usluga se pruza, sukladno moguénostima i kapacitetima, na nacin, na mjestu i u vrijeme koje
zadovoljava potrebe korisnika postujuéi odobreni broj sati usluge i radno vrijeme pruzatelja
usluge.

Pruzatelj usluge dostupan je u hitnim i kriznim situacijama.

Svako uskradivanje usluge, bez obzira na razlog, obrazlaze se pisanim putem ili putem
elektronicke poste.

Ukoliko se osobi koja ostvaruje pravo na uslugu ona uskrati zato Sto pruzatelj u tom trenutku
nema moguénosti za pruzanje usluge, tu se osobu upucéuje drugom odgovarajuéem
pruzatelju usluge.

Korisnik usluge

Korisnik usluge duzan je informirati pruzatelja usluge odnosno Voditelja organizacijske
jedinice/odjela minimalno 2 radna dana prije potrebe za uslugom, osiguravajuci sljedece:

® ime i prezime

® mjesto i vrijeme susreta s vide¢im pratiteljem

¢ predvideno trajanje usluge

e kratak opis usluge koja se ocekuje od videceg pratitelja
¢ uvid u druge dokumente po potrebi

Korisnik je duZzan na vrijeme, najkasnije 1 tjedan ranije, obavijestiti pruzatelja usluge ukoliko
planira na duzi period prekinuti koristenje usluge.

Za korisnike usluge po Rjesenju Hrvatskog zavoda za socijalni rad koji borave u zdravstvenoj
ustanovi te borave u inozemstvu u neprekidnom trajanju duljem od 30 dana stavlja pravo u
mirovanje i nastupa prekid pruZanja usluge. Ukoliko se korisnik nalazi u zdravstvenoj
ustanovi te boravku u inozemstvu u neprekidnom trajanju duljem od Sest mjeseci RjeSenjem
se utvrduje prestanak prava na uslugu osobne asistencije.

2.3. Povezivanje i suradnja

Savez je nacionalna krovna, ¢vrsto pozicionirana i prepoznatljiva nevladina organizacija koja,
postujuci definiciju sljepoce Svjetske zdravstvene organizacije, putem 26 temeljnih
regionalnih odnosno lokalnih udruga Clanica, okuplja oko 5000 slijepih osoba, pokrivajuci
podrucje cijele Republike Hrvatske.

Svojim struénim znanjem, dugogodiSnjim iskustvom, ingerencijom i respektabilnim
rezultatima rada Savez aktivno podrzava rad udruga Clanica u sektoru zajednickih inicijativa
za slijepe osobe, u podrudju jacanja kapaciteta, razvoja i podizanja standarda ucinkovitih i
ukljucivih socijalnih usluga, a sve u okviru postupaka daljnje deinstitucionalizacije i razvoja
izvaninstitucionalnih oblika usluga.



Udruge Clanice kao temeljne udruge slijepih u sklopu krovne organizacije Saveza
predstavljaju temelj trzista specijaliziranih socijalnih usluga za slijepe osobe, okupljaju slijepe
osobe - ¢lanove i ¢lanice, poticu inicijative na lokalnim razinama i vrlo su cesto jedini prostor
samoaktualizacije i moguénosti ostvarivanja socijalnih kontakata slijepih osoba. Stoga imaju
neizmjerno znacenje u ukljucivanju slijepih osoba u svakodnevni zivot u lokalnoj zajednici,
preuzimajuci kljuénu ulogu pruzanja podrske i socijalnih usluga sukladno potrebama
¢lanstva.

S ciljem poboljSanja mogucénosti za socijalno uklju¢ivanje korisnika i unaprjedenje kvalitete
njihovog Zivota Savez i temeljne udruge Clanice zajedni¢kim angaimanom poticu razvoj i
ujednacavanje moguénosti koristenja dostupnih i ucinkovitih socijalnih usluga za slijepe u
svim podrucjima Republike Hrvatske.

Uzimajudéi u obzir nuznost aktivnog ukljucivanja slijepih osoba u procese donosenja odluka o
politikama i programima, posebice onih koji se izravno odnose na njih, Savez i udruge Clanice
ucvrstit ¢e svoju ulogu i zauzeti vodecu poziciju na trzistu socijalnih usluga za slijepe osobe te
nuzno trebaju upravljati, prepoznati i pruzati podrsku ¢lanovima kroz Sirok spektar dostupnih
socijalnih usluga koje su sukladne internim standardima prilagodenim potrebama ¢lanstva.

U skladu s navedenim, izraden je ovaj Standard sa smjernicama za uslugu osobne asistencije
koju pruza videdi pratitelj, kao svojevrsni alat koji ¢e kroz suradnju Saveza i temeljnih udruga
Clanica biti obvezan za primjenu. Nadalje, Savez i temeljne udruge Clanice sklopit ¢e
Sporazume o suradnji za uslugu osobne asistencije koju pruza videci pratitelj, te ¢e ih uvrstiti
u svoje planske i strateske dokumente s Planom suradnje s drugim pruzateljima usluge
videceg pratitelja i drugim pruzateljima javnih usluga.

Plan suradnje treba se sastojati od popisa svih pruZatelja usluga (udruge, ustanove, javne
sluzbe, volonterski servisi i dr.) u kojima korisnici mogu ostvarivati odredena prava ili
povlastice ili sudjelovati u aktivnostima koje pridonose izgradnji samopouzdanja i
samostalnog Zivljenja te time sprje¢avaju stvaranje ovisnosti o sustavu socijalne skrbi.

Sadrzaj plana suradnje treba definirati oblik planirane suradnje, vrstu usluga/prava za
korisnike, vremenski okvir za realizaciju suradnje.

Dokazi o ispunjenju standarda:

e plan suradnje s drugim pruzateljima javnih usluga Ccije aktivnosti trebaju biti
implementirane u operativnim i strateSkim planovima pruzatelja usluge

e standard za uslugu osobne asistencije koju pruza videci pratitelj

e Sporazum o suradnji izmedu svih temeljnih udruga Clanica medusobno i Saveza

2.4. Planiranje

S obzirom da i sam Zakon o osobnoj asistenciji zagovara ideju o povecanju vlastite
odgovornosti korisnika za socijalno ukljucivanje, od iznimne je vaZnosti razviti modele
planiranja koji korisnicima usluge olakSavaju preuzimanje aktivne uloge u planiranju i
koristenju usluge.



Stoga je prilikom planiranja i organizacije rada za pruzanje usluge osobne asistencije koju
pruza videci pratitelj vazno voditi racuna o korisniku koji je subjekt djelovanja, a ne objekt
asistencije odnosno pomaganja. Specificnost usluge osobne asistencije koju pruza videci
pratitelj u odnosu na druge oblike skrbi ili njege je u tome da osoba kojoj se pomaze
samostalno odlucuje o vremenu i opsegu podrske, u skladu s moguénostima i resursima
pruzatelja.

Dokazi o ispunjenju standarda:

* Plan pruzanja usluge osobne asistencije koju pruza videci pratitelj
* Planovi aktivnosti za svakog korisnika usluge videéeg pratitelja

» Kalendar pruzanja usluge za tekudi mjesec

* Evidencija rada i dnevnik rada videceg pratitelja

2.4.1. Upute za izradu plana pruzanja usluge (narativni)

Kako bi se osigurala kvalitetna provedba i pruzanje socijalnih usluga sukladno zakonu svaki
pruzatelj usluge duzan je uspostaviti zasebnu organizacijsku jedinicu/odjel koja je nadlezna
za organizaciju i pruZzanje usluge osobne asistencije.

Pruzatelj usluge mora imenovati Voditelja organizacijske jedinice/odjela koji mora imati
najmanje razinu obrazovanja 4.2. po Hrvatskom klasifikacijskom okviru (u daljnjem tekstu:
HKO) i najmanje 3 godine iskustva na poslovima osobne asistencije ili najmanje razina
obrazovanja 6. HKO-a.

Svaki pruzatelj usluge treba imati pisani plan pruzanja usluge osobne asistencije koju pruza
videdi pratitelj.

Plan pruzanja usluge osobne asistencije koju pruza videci pratitelj treba jasno definirati
uvjete i obveze korisnika usluge, nacin prijave potrebe za uslugom, nacin i prvenstvo
dobivanja usluge, nacin otkazivanja usluge, odredbe koje jamce sigurnost i zastitu osobnih
podataka korisnika. Nadalje, vaino je da se planom jasno regulira odnos korisnika i videceg
pratitelja, obveze i specifi¢nosti u radu videceg pratitelja i druge vazne odrednice.

Korisnik i videci pratitelj moraju biti upoznati s Planom pruzanja usluge i trebaju biti suglasni
s njegovim odredbama.

Plan pruZanja usluge (narativni)
PLAN PRUZANJA USLUGE OSOBNE ASISTENCIJE KOJU PRUZA VIDECI PRATITEU

Korisnik usluge osobne asistencije koju pruza videdi pratitelj prilikom podnoSenja zahtjeva za
ostvarenje prava kod pruzatelja duzan je dostaviti RjeSenje nadleinog podruénog ureda
Hrvatskog zavoda za socijalni rad o broju sati i izabranom pruzatelju usluge osobne
asistencije.

Voditelj organizacijske jedinice/odjela zaprima Rjesenje te s korisnikom dogovara uvjete
pruzanja usluge i pocetak koristenja usluge.



Voditelj organizacijske jedinice/odjela i videci pratitelj uz aktivno sudjelovanje korisnika i po
potrebi drugih ¢lanova obitelji/skrbnika ispunjavaju plan aktivnosti kojim se utvrduju
individualne potrebe korisnika i nacini njihova zadovoljenja. Korisnik mora biti aktivno
ukljuéen u izradu plana aktivnosti te mu treba biti omoguceno izrazavanje i uvazavanje
osobnih i specificnih potreba, a u obzir se moraju uzeti i prijedlozi i smjernice korisnika za
njihovo zadovoljenje, uz postivanje zakonskog okvira i Standarda videceg pratitelja, uzimajudi
u obzir kapacitete i moguénosti pruzatelja.

Plan aktivnosti se redovito prati i periodi¢no revidira u suradnji svih sudionika u procesu
planiranja, najmanje svaka tri mjeseca, a po potrebi i ¢eSée. Uskladuje se s promijenjenim
potrebama, a dogovorene promjene se evidentiraju nakon ¢ega se poduzimaju potrebne
radnje.

Na zahtjev pruzatelja usluge korisnik je duZan dati na uvid i drugu dokumentaciju: osobnu
iskaznicu, Nalaz i misljenje jedinstvenog tijela vjeStacenja i dr.

Korisnik koristenje usluge dogovara izravno s voditeljem organizacijske jedinice odnosno s
videéim pratiteljem.

S ciljem zastite i povecdanja sigurnosti slijepe osobe i videceg pratitelja prilikom pruzanja
usluge obavezna je upotreba dugog bijelog Stapa od strane korisnika.

Korisnik usluge videceg pratitelja nema pravo traziti podatke o drugim korisnicima usluge
videceg pratitelja.

U slucaju neprimjerenog odnosa videéeg pratitelja prema korisniku, korisnik je o tome duzan
hitno izvijestiti voditelja organizacije jedinice/odjela pruzatelja usluge.

U slucaju neprimjerenog ponasanja i odnoSenja korisnika prema vide¢em pratitelju , videci
pratitelj je duZzan hitno izvijestiti voditelja organizacije jedinice/odjela pruzatelja usluge koji
¢e dalje poduzeti odgovaraju¢e mjere.

Korisnik je duzan odmah po saznanju, a najkasnije 24 sata prije dogovorenog roka pruzanja
usluge videéeg pratitelja otkazati dogovoreni termin, jer u protivnom nije moguée
reorganizirati radno vrijeme pratitelja, te se ti sati usluge ra¢unaju kao iskoristeni sati.

Korisnik je duZan na vrijeme, najkasnije 1 tjedan ranije, obavijestiti pruzatelja usluge ukoliko
planira na duZi period prekinuti koristenje usluge.

Videci pratitelj mora zadovoljavati najmanje uvjete propisane Zakonom o osobnoj asistenciji
te prilikom zaposljavanja mora dostaviti pruzatelju usluge/poslodavcu sljedece dokumente:

e presliku potvrde o zavrSenom srednjoskolskom obrazovanju

e lije¢ni¢ku potvrdu o opéoj psihofizickoj i zdravstvenoj sposobnosti za obavljanje poslova
videéeg pratitelja

* uvjerenje da protiv osobe nije pokrenut kazneni postupak

e potvrdu o zavrSenom programu obrazovanja najkasnije u roku 3 mjeseca od dana
zaposljavanja

» dokaz o posjedovanju vozacke dozvole B kategorije ukoliko je taj uvjet propisan natje¢ajem



e druge osobne dokumente na zahtjev pruzZatelja usluge/poslodavca.

Videéi pratitelj, u dogovoru s voditeljem organizacijske jedinice, u raspored dnevnih
aktivnosti uvrsStava iskazane potrebe ¢lanova za koristenjem predmetne usluge te izraduje
tjedni plan aktivnosti. Duzan je brinuti da svi korisnici ostvare pravo na uslugu u periodu
kada im je potrebna, a u sluéaju preklapanja zatrazenih termina, prednost ima onaj korisnik
koji je prije zatrazio termin, odnosno onaj kojemu se osigurava usluga pratnje i pomocdi u
zdravstvene ustanove. Voditelj organizacijske jedinice u tom slucaju duzan je drugom
korisniku osigurati uslugu na odgovarajué¢i nacin u skladu s moguénostima i najboljim
interesom korisnika.

Rad videdéeg pratitelja u punom radnom vremenu obuhvaca fleksibilno radno vrijeme od 40
sati tjedno, kao i rad neradnim danima i blagdanima te u vecernjim satima, u dogovoru s
poslodavcem, sukladno zakonskim propisima i potrebama korisnika usluge. Rad videceg
pratitelja ukljucuje terenski rad te predvida putne troskove sukladno zakonskim odredbama.
Slijepe i slabovidne osobe ne mogu biti zaposlene na radnom mjestu videceg pratitelja i
pruzati uslugu videéeg pratitelja.

Videdi pratitelj je obvezan obavljati administrativne poslove koji ukljucuju dokazivanje radnih
sati, a sukladno uputama voditelja organizacijske jedinice (dnevnik rada po aktivnostima i to
po danima i satima, tablica radnih sati i evidencija loko voZnje). U slucaju bolesti, kasnjenja
ili kvara na prijevoznom sredstvu (osobni automobil u sluzbene svrhe), videdi pratitelj duzan
je u najkra¢em mogucem roku o tome obavijestiti poslodavca.

Videdi pratitelj duzan je osigurati usluge pomodi i pratnje na drustvene aktivnosti sukladno
interesu korisnika, ali nije obvezan sudjelovati u istima, osim ako je drugacije dogovoreno s
korisnikom (kazaliSne predstave, sportski susreti i drugo). Videéi pratitelj nije duzan
osiguravati usluge koje nisu predvidene ugovorom o radu.

Zabranjeno je sklapanje Ugovora o doZivotnom ili dosmrtnom uzdrzavanju videceg pratitelja
ili ¢lana njegove obitelji s korisnicima. Takoder, videéi pratitelj ne moZe pruzati uslugu
korisniku s kojim je on ili ¢lan njegove obitelji ve¢ prije sklopio ugovor o doZivotnom,
odnosno dosmrtnom uzdrZavanju.

U slucaju neprimjerenog ponasanja u odnosu korisnika prema videéem pratitelju, videdi
pratitelj duZan je o neprimjerenom postupku izvijestiti pruZatelja usluge/poslodavca. U duhu
profesionalnog pruzanja usluge, videdi pratitelj ne sudjeluje u obiteljskim i drugim privatnim
odnosima korisnika.

Videdi pratitelj se obvezuje ¢uvati povjerljivost svih osobnih podataka s kojima dode u doticaj
prilikom pruZanja usluge videéeg pratitelja kao Sto su: ime, prezime, OIB, IBAN, broj telefona,
adresa, zdravstveni podaci i sliéno te da ¢e iste podatke koristiti isklju€ivo u svrhu i za vrijeme
pruzanja usluge sukladno Zakonu o provedbi opée uredbe o zastiti podataka. Videdi pratitelj
se obvezuje da osobne podatke nece dostavljati/davati na koriStenje niti na bilo koji drugi



nacin uciniti dostupnima neovlastenim osobama. Videci pratitelj ne smije davati informacije
o uslugama koje su pruzene ili koje ¢e biti pruzene korisniku usluge.

Videci pratitelj ne uzima novac niti druge poklone od strane korisnika.

U slucaju pogorSanja zdravstvenog stanja korisnika za vrijeme pruzanja usluge, videci
pratitelj duzan je pozvati Drzavnu upravu za zastitu i spaSavanje na jedinstveni europski broj
za hitne sluzbe 112 te ostati s korisnikom do dolaska iste.

Vide¢em pratitelju moraju biti osigurana sredstva za rad, zastitna oprema, te osigurane
mjere zaStite na radu odnosno zasStita zdravlja i sigurnosti u svakom obliku povezanom s
radom sukladno Zakonu o zastiti na radu.

Korisnik i videdi pratitelj moraju biti upoznati s Planom pruzanja usluge i trebaju biti suglasni
s njegovim odredbama.

2.4.2. Upute za izradu plana pruzanja usluge (operativni)

Prije izrade plana pruzanja usluge potrebno je izraditi analizu potencijalnih korisnika
(¢lanstva) pruzatelja usluge s osvrtom na: regionalnu rasprostranjenost potencijalnih
korisnika, dobnu strukturu, Zivotne uvjete, stupanj socijalne uklju¢enosti i druge lokalno
vazne parametre.

Takoder se preporuca izraditi analizu potreba za uslugom videceg pratitelja s osvrtom na
stanje prije sustavnog financiranja usluge (broj korisnika usluge, broj pruzenih usluga -
videcih pratnji mjesecno, broj zaposlenih videcih pratitelja, procjena odbijenih potreba
korisnika, najées¢i razlozi koriStenja usluge) i iskazanog interesa za uslugom u razdoblju do
pocetka sustavnog financiranja usluge.

Plan pruZanja usluge treba biti strukturiran, razumljiv i provediv. Ciljevi u planu trebaju biti
realisticni, mjerljivi i lako provjerljivi.

Plan se moze izraditi na godisnjoj ili viSegodisnjoj razini (preporucuje se za pocetno razdoblje
izraditi godiSnji plan, a potom za razdoblje sklapanja Ugovora o pruzanju usluge osobne
asistencije s nadleznim Ministarstvom).

Po zavrSetku razdoblja za koje je izraden Plan pruzanja usluge provodi se unutarnja
evaluacija i revizija ostvarenja ciljeva.



Tabelarni prikaz Plana pruZanja usluge kod pruzatelja

USLUGA OSOBNE ASISTENCIJE KOJU PRUZA VIDECI PRATITELJ

Ciljana Potrebne Vremensko Ocekivani
vrijednost aktivnosti razdoblje rezultati

Procijenjeni broj korisnika
usluge

Procijenjeni broj sati usluge
mjesecno

Procijenjeni broj videéih
pratitelja

(po potrebi dodati redove)

2.4.3. Plan aktivnosti za pruzanje usluge osobne asistencije koju pruza videdi pratitelj

Podaci o korisniku

Ime i prezime:

Adresa:

Datum rodenja:
Kontakt:
Informacije o vidu:

Ostvarena prava/socijalne usluge:

Obiteljska/Zivotna situacija:

Mijesecni broj sati usluge (prema Rjesenju):

Plan aktivnosti

Procjena trenutnog stanja / stupnja socijalne ukljuéenosti

Opisati:

*Aktivnosti/usluge u koje je korisnik ukljuéen

*Aktivnosti/usluge za koje je korisnik do sada koristio uslugu videce pratnje
*Aktivnosti/usluge u koje bi se Zelio ukljuciti

*Slobodno vrijeme/hobiji




Potrebe/aktivnosti za koje je potrebna usluga (zaokruZiti)

1. Omogucavanje mobiliteta i kretanja
2. Pomoc pri obavljanju administrativnih aktivnosti
3. Rukovanje pomagalima
4 Pratnja i pomo¢ u razli¢itim socijalnim aktivnostima, ukljuujudi i putovanja unutar i izvan
) Republike Hrvatske
ObrazloZenje i plan koristenja usluge
Primjerice:

Broj planiranih odlazaka kod korisnika mjese¢no, naj¢esée aktivnosti: nabavka, kupovina, sortiranje
dokumentacije, odlasci lije¢niku, slobodne aktivnosti, razli¢iti tretmani i sli¢no.

Navesti dogovoreno dinamiku s korisnikom - dogovor o koristenju usluge, otkazivanje koristenja
usluge i druge vaZne sastavnice.

Pracenje plana aktivnosti

1. Datum, Biljeske:

2.5. Pocetak i prestanak usluge

Pruzatelj usluga paiZljivo planira pocetak i prestanak pruzanja usluge, a u provedbi uvaZava
potrebe korisnika uskladujuéi ih s moguénostima i kapacitetima u najboljem interesu
korisnika.

Dokazi o ispunjenju standarda:

e Pisane smjernice za postupke pocetka i prestanka pruzanja usluge
e Plan pruzanja usluge i plan aktivnosti za pruzanje usluge

e Zajednicki sporazum s korisnikom o pruzanju usluge

e Odluka o prestanku pruzanja usluge

2.5.1. Pisane smjernice za postupke pocetka i prestanka pruzanja usluge osobne asistencije
koju pruza videdi pratitelj

Korisnik usluge osobne asistencije koju pruza videéi pratitelj odabranom pruzatelju usluge
dostavlja RjeSenje nadleznog podruénog ureda Hrvatskog zavoda za socijalni rad o broju sati i
izabranom pruzatelju usluge osobne asistencije.

Voditelj organizacijske jedinice/odjela zaprima Rjesenje te s korisnikom dogovara uvijete
pruzanja usluge i pocetak koriStenja usluge.




Voditelj organizacijske jedinice/odjela i videci pratitelj uz aktivno sudjelovanje korisnika i po
potrebi drugih ¢lanova obitelji/skrbnika ispunjavaju plan aktivnosti kojim se utvrduju
individualne potrebe korisnika i nacini njihova zadovoljenja. Korisnik s pruzateljem usluge
potpisuje zajednicki Sporazum o pruzanju usluge.

Pocetak pruzanja usluge zapocinje nakon Sto su ispunjeni svi preduvjeti, sukladno iskazanim
potrebama korisnika i u dogovoru s Voditeljem organizacijske jedinice/odjela.

Pripreme i planiranje za dolazak videceg pratitelja provode se na nacin koji uvazava potrebe,
Zivotnu situaciju i izvorno Zivotno okruzenje korisnika.

Korisniku koji se nalazi u zdravstvenoj ustanovi te boravku u inozemstvu u neprekidnom
trajanju duljem od 30 dana nadlezni Podrucni ured Hrvatskog zavoda za socijalni rad
rieSenjem utvrduje mirovanje prava na uslugu osobne asistencije. Korisniku koji se nalazi u
zdravstvenoj ustanovi te boravku u inozemstvu u neprekidnom trajanju duljem od Sest
mjeseci Podrucni ured Hrvatskog zavoda za socijalni rad rjeSenjem utvrduje prestanak prava
na uslugu osobne asistencije.

Proces pripreme za prestanak usluge treba biti pazljivo pripremljen uz uvaZavanje
individualnih potreba korisnika.

Korisnik ima pravo realizirati uslugu kod odabranog licenciranog pruzatelja koji je duzan
organizirati posao na nacin da u najvecoj mogucoj mjeri, sukladno mogucénostima i
raspolozZivim resursima, pruZi uslugu korisniku u njegovom najboljem interesu, s time da
korisnik ima pravo odabrati pruZatelja usluge, a nikako osobu videceg pratitelja. U slucaju
potrebe ili iskazane Zelje za promjenom osobe videéeg pratitelja, voditelj organizacijske
jedinice/odjela, ukoliko je isto moguce, duzan je korisnika informirati o drugim dostupnim
pruzateljima usluge.

Pruzanje usluge prestaje ako nastupi neka od zapreka za pruzanje usluge sukladno Zakonu o
osobnoj asistenciji, smréu osobe ili na zahtjev korisnika.

Pruzanje usluge uz pisano obrazloZenje moZe otkazati i Pruzatelj usluge ukoliko se utvrdi da
se korisnik neprimjereno ponasa, zlorabi svoj poloZaj, postupa i radi protiv ugleda i Casti
pruzatelja ili na bilo koji nacin krsi standarde za pruzanje usluge osobne asistencije i eticki
kodeks videéeg pratitelja. U slu¢aju otkaza pruzanja usluge korisniku, voditelj organizacijske
jedinice/odjela duZan je korisnika informirati o drugim dostupnim pruzateljima usluge.

PruZanje usluge osobne asistencije koju pruza videéi pratitelj prestaje pisanom Odlukom o
prestanku usluge.

2.6. Odlucivanje i samoodredenje

Pruzatelj usluge osobne asistencije koju pruza videéi pratitelj duzan je osigurati pruzanje
usluge na nacin koji postuje integritet i osobni Zivotni stil svake osobe.



Pruzatelj usluge odnosi se s dostojanstvom i poStovanjem prema svim korisnicima usluge bez
obzira na njihovu rasu, boju koZe, dob, spol, jezik, vjeru, politicko ili drugo uvjerenje,
nacionalno ili etnicko podrijetlo, imovinu ili drustveni polozaj, invaliditet ili neku drugu
osobinu/okolnost ili samoodredenije.

Pruzatelj usluge uvazava svakog korisnika, poStuje stavove, misljenja i interese korisnika
usluge pri provedbi aktivnosti u okviru usluge osobne asistencije.

Pruzatelj usluge promice sudjelovanje i ukljudivanje korisnika usluge na svim razinama
organizacije te unutar zajednice.

U tu svrhu pruzatelj usluge uz aktivno sudjelovanje korisnika ispunjava plan aktivnosti kojim
se utvrduju individualne potrebe korisnika i nacini njihova zadovoljenja. Nadalje, pruzatelj
usluge redovito informira korisnike o dostupnim aktivnostima, uslugama i mogucnostima
aktivnog sudjelovanja korisnika te ga potic¢e na ukljucivanje sukladno potrebama, interesima
i sposobnostima.

Dokazi o ispunjenju standarda:

* Usvojen standard videceg pratitelja
* Plan pruzanja usluge i plan aktivnosti za pruzanje usluge
e Zajednicki sporazum s korisnikom

2.7. Privatnost i povjerljivost

Temeljno nacelo na kojem pociva standard je pravo svih da se prema njima postupa s
dostojanstvom, uvazavanjem te uz povijerljivost prilikom pruZanja usluga socijalne skrbi.
Vaino je da pruZatelj usluga jasno prihvati ovo temeljno ljudsko pravo i osigura da osoblje
postupa sa svim korisnicima profesionalno, s dostojanstvom i uvaZavanjem u svakom
trenutku.

Vazno je da pruZatelj usluga ima sustav vrijednosti koji poStuje prava svakog korisnika usluga
i eticki/profesionalni kodeks koji usmjerava osobe koje pruzaju uslugu da se ponasSaju na
odgovarajuéi nacin. Sigurnost informacija od ogromne je vaznosti ukoliko pruzatelj usluga
Zeli pruziti sveobuhvatne intervencije koje zadovoljavaju potrebe korisnika usluga. Pruzatelj
usluga bi trebao imati sustavan pristup s jasno definiranim smjernicama i operativnim
postupcima koji Stite integritet korisnika usluge i sustava usluge. To ukljuCuje niz obaveza i
postupaka koje pruzatelj usluga treba poduzeti, kao sto su: prikupljanje informacija koje su
izravno relevantne za ucinkovito pruzanje usluga, korisnike usluga treba izvijestiti koje se
osobne informacije prikupljaju, Cuvaju i zasto, potrebno je osigurati da korisnici usluga imaju
pravo uvida u informacije koje se o njima ¢uvaju, ukoliko oni tako Zele, potrebno je traziti
suglasnost od korisnika usluge prije predodavanja informacija tre¢oj strani, potrebno je
osigurati da su informacije dostupne samo onim zaposlenicima kojima su potrebne,
informacije je potrebno cuvati na sigurnoj lokaciji, a zaposlenici bi trebali imati jasne
smjernice za postupanje.



Svi dionici u postupku pruzanja socijalne usluge osobne asistencije koju pruza videdi pratitelj
duzni su postivati zakonske odredbe zastite osobnih podataka, Standard videéeg pratitelja te
Eticki kodeks za osobnog asistenta, komunikacijskog posrednika, videceg pratitelja i korisnika
usluga.

Standardom videceg pratitelja te Etickim kodeksom za osobnog asistenta, komunikacijskog
posrednika, videceg pratitelja i korisnika usluga osigurava se pravo korisnika na povijerljivost,
privatnost i zastitu integriteta.

Pruzatelj usluge pri prikupljanju, ¢uvanju i uporabi informacija o korisniku usluge postupa na
nacin kojim se osigurava privatnost i povjerljivost te pri tome postuje sve zakonske odredbe
vezane uz prikupljanje, obradu i ¢uvanje osobnih podataka korisnika.

Informacije o korisniku usluge ne predocuju se trec¢oj strani bez znanja i izriitog pristanka
korisnika usluge ili bez suglasnosti skrbnika. Iznimke od ovog zahtjeva moraju biti jasno
prikazane (npr. kada postoji sluzbeni zahtjev suda za dostavu informacija ili u situacijama
ugroze ili Zivotne opasnosti korisnika) i u skladu s posebnim propisima.

Dokazi o ispunjenju standarda:

e izjava o povjerljivosti koju potpisuje videéi pratitelj

e politika privatnosti pruzatelja usluge

e privola za prikupljanje osobnih podataka koju je svaki ¢lan udruge Clanice trebao potpisati
(ako nije, potrebno je da svakako potpise)



2.7.1. Izjava o povijerljivosti koju potpisuje videdi pratitelj

MEMORANDUM
PRUZATELJA USLUGE

IZJAVA O POVIJERUIVOSTI

Ovom izjavom obvezujem se da ¢u sukladno propisima koji ureduju podrucje zastite osobnih
podataka, Uredbom (EU) 2016/679 europskog parlamenta i vije¢a od 27. travnja 2016. o
zaStiti pojedinaca u vezi s obradom osobnih podataka i o slobodnom kretanju takvih
podataka te o stavljanju izvan snage Direktive 95/46/EZ (Opca uredba o zastiti podataka) i
Zakonom o provedbi Opce uredbe o zasStiti podataka, cuvati povjerljivost svih osobnih
podataka kojima imam pravo i ovlast pristupa, a koji se nalaze u sustavima pohrane koje vodi
(naziv pruzatelja usluge) u kojem sam zaposlen/a te da ¢u iste osobne podatke koristiti
isklju€ivo za potrebe obavljanja propisanih poslova i pruzanja usluge osobne asistencije koju
pruza videdi pratitelj, sukladno Zakonu o osobnoj asistenciji.

Takoder se obvezujem da osobne podatke kojima imam pravo i ovlast pristupa necu
dostavljati/davati na koristenje niti na bilo koji drugi nacin uciniti dostupnima trec¢im
(neovlastenim) osobama, te se obvezujem da ¢u povijerljivost istih osobnih podataka Cuvati i
nakon prestanka ovlasti pristupa osobnim podacima.

Upoznat/a sam da bilo kakvo neovlasteno raspolaganje osobnim podacima kojima imam
pravo pristupa u svojem radu predstavlja povredu radne obveze.

Datum:

Ime i prezime:

Potpis:




2.7.2. Politika privatnosti

POLITIKA PRIVATNOSTI
Uvod

Pruzatelj usluge (Navesti naziv)(u daljnjem tekstu: Pruzatelj usluge) pridaje osobitu paznju
zastiti osobnih podataka i privatnosti (dalje: zastita privatnosti) svojih korisnika u skladu s
vazeéim propisima i najboljom europskom praksom. Zastita privatnosti korisnika Pruzatelja
usluge vazan je element u oblikovanju i pruzanju svake usluge.

Ovom politikom privatnosti korisnicima se pruzaju jasne informacije o obradi i zastiti njihovih
osobnih podataka u okviru ponudenih usluga.

Politikom privatnosti se ne umanjuju prava niti uspostavljaju obveze korisnika u odnosu na
obradu osobnih podataka, a koje korisnici imaju temeljem vaZeéih propisa i mogudcih
ugovornih odredbi o zastiti osobnih podataka. Politika privatnosti je jednostrani pravno
obvezujudi akt Pruzatelja usluge.

Podrucje primjene

Ova Politika privatnost odnosi se na korisnike usluga PruZatelja usluge odnosno na sve osobe
¢iji osobni podaci se prikupljaju, koriste ili na drugi nacin obraduju.

Osobni podatak je svaki podatak koji se odnosi na pojedinca Ciji je identitet utvrden ili se
moze utvrditi, pojedinac Ciji se identitet mozZe utvrditi jest osoba koja se moze identificirati
izravno ili neizravno, osobito uz pomo¢ identifikatora kao Sto su ime, identifikacijski broj,
podaci o lokaciji, mreZni identifikator, ili uz pomo¢ jednog ili viSe ¢imbenika svojstvenih za
fizicki, fizioloski, genetski, mentalni, ekonomski, kulturni ili socijalni identitet tog pojedinca.

Obrada osobnih podataka je svaki postupak ili skup postupaka koji se obavljaju nad osobnim
podacima bilo automatiziranim bilo neautomatiziranim sredstvima kao $to su prikupljanje,
biljeZenje, organizacija, strukturiranje, pohrana, prilagodba ili izmjena, pronalaZenje,
obavljanje uvida, uporaba, otkrivanje prijenosom, Sirenjem ili stavljanjem na raspolaganje na
drugi nacin, uskladivanje ili kombiniranje, ogranicavanje, brisanje ili uniStavanje.

Politika privatnosti primjenjuje se na sve usluge PruZatelja usluge koje uklju¢uju aktivnosti
obrade osobnih podataka u kojima je Pruzatelj usluge voditelj obrade u smislu Opée uredbe
o zastiti podataka (Uredba Europskog parlamenta i Vije¢a od 27. travnja 2016. o zastiti
pojedinca u vezi s obradom osobnih podataka i o slobodnom kretanju takvih podataka).

Nacela obrade osobnih podataka

e Povjerenje - Pruzatelj usluge Zeli biti pouzdan partner korisnicima u zastiti njihove
privatnosti i opravdati ukazano povjerenje. PruZatelj usluge ée stoga omoguditi
korisnicima da ostvaruju sva prava koja im daje Opc¢a uredba o zastiti podataka.


http://eur-lex.europa.eu/legal-content/HR/TXT/PDF/?uri=CELEX:32016R0679&from=hr
http://eur-lex.europa.eu/legal-content/HR/TXT/PDF/?uri=CELEX:32016R0679&from=hr

o Zakonitost i najbolja praksa: Pri obradi osobnih podataka Pruzatelj usluge postupa u
skladu s pozitivnim propisima koji reguliraju zastitu osobnih podataka, ali i povrh toga
uvijek nastoji primjenjivati najbolju europsku praksu.

e Ogranicena svrha obrade: Osobne podatke Pruzatelj usluge prikuplja i obraduje samo
za odredenu svrhu te ih dalje ne obraduje na nacin koji nije u skladu sa svrhom za
koju su prikupljeni, osim ako nije drugacije propisano zakonom ili na temelju privole
korisnika.

¢ Smanjenje koli¢ine podataka: Pruzatelj usluge koristi samo one osobne podatke koji
su primjereni i nuzni za postizanje odredene svrhe.

¢ Obrada u neimenovanom obliku: Pruzatelj usluge ¢e nastojati, kad god je to mogude i
opravdano, koristiti podatke u anonimiziranom obliku tako da se vise ne mogu
pripisati odredenom korisniku. Takoder ¢e kad god je to mogucde i opravdano koristiti
tehnike pseudoanonimizacije odnosno obrade osobnih podataka kojom se osobni
podaci mijenjaju tako da se viSe ne mogu pripisati odredenom korisniku, bez uporabe
dodatnih informacija koje se ¢uvaju sigurno i odvojeno.

e Cjelovitost i povjerljivost: Osobne podatke PruZatelj usluge obraduje na siguran
nacin, ukljucujuéi zastitu od neovlastene ili nezakonite obrade te od slucajnog
gubitka, unistenja ili oStecenja (npr. pristup osobnim podacima korisnika imaju samo
ovlastene osobe kojima je to nuzno za obavljanje njihovog posla, ali ne i drugi
zaposlenici Pruzatelja usluge).

o Kvaliteta osobnih podataka: Pruzatelj usluge pridaje veliku vaznost kvaliteti podataka
koje obraduje. Osobni podaci koje PruZatelj usluge obraduje moraju biti tocni i
potpuni, kako bi se osigurala njihova maksimalna zastita i sprijecile eventualne
zlouporabe. Zbog toga je vaino da korisnik bez odgadanja obavijesti Pruzatelja usluge
o svakoj promjeni svojih podataka.

e Ograni¢eno vrijeme pohrane: Podatke korisnika Pruzatelj usluge pohranjuje i
obraduje samo onoliko dugo koliko je potrebno za izvrSenje odredene obrade, osim
ako vazedim propisima nije predvideno duze ili kraée vrijeme ¢uvanja, ili u drugim
slu¢ajevima izri¢ito propisanim zakonom.

Kako Pruzatelj usluge prikuplia osobne podatke

Pruzatelj usluge prikuplja osobne podatke korisnika na tri osnovna nacina:

e lzravno od korisnikai to na nacin da ih sam korisnik dostavi. Najceséi primjer za
ovakav nacin prikupljanja osobnih podataka je podnoSenje zahtjeva za pojedinu
uslugu ili prijava za sudjelovanje na projektnim aktivnostima, pri ¢emu korisnik, ako
Zeli koristiti odredenu uslugu ili sudjelovati u aktivnosti, daje osobne podatke i



dokumente koji su nuzni za pruzanje usluge (npr. ime, prezime, adresa, preslika
dokumenata, OIB, itd.).

e Neizravnim putem, povezivanjem informacijskih sustava

e Iz javno dostupnih izvora, kao Sto su npr. osobni podaci iz javnog telefonskog
imenika, sluzbenih web stranica pravnih osoba, javno dostupnih servisa, i drugo.

Na ¢emu PruZatelj usluge temelji obradu osobnih podataka (pravne osnove)

Preduvjet za svako prikupljanje osobnih podataka korisnika je postojanje odgovarajuce
pravne osnove.

Pruzatelj usluge, kao voditelj obrade, temelji obradu osobnih podataka na jednoj od
sljedecih osnova:

e obrada je nuZna za koristenje usluge koju Pruzatelj usluge pruza, a kojoj korisnik
pristupa temeljem zahtjeva ili ispunjavanjem prijavnice

e obrada je nuina radi postivanja odredbi zakona i drugih propisa koji obvezuju
licenciranog PruZatelja usluge, kao i radi provodenja javne ovlasti koju Pruzatelj
usluge moze dodijeliti zakonom nadlezno drzavno tijelo

e obrada je nuzna za potrebe legitimnih interesa Pruzatelja usluge kao organizacije koja
zastupa interese osoba s oSteéenjem vida, koja zagovara prava osoba s oStecenjem
vida pred nadleznim tijelima, koja razvija i odrzava usluge i servise za potrebe osoba s
osteéenjem vida, te promice unaprjedenje kvalitete Zivota korisnika na lokalnoj razini

e obrada je potrebna za svrhu koja nije obuhvacena prethodnim tockama i temelji se
na informiranoj privoli osobe Ciji se osobni podaci prikupljaju.

Privola korisnika

Pod privolom korisnika smatra se dobrovoljno, posebno, informirano i nedvosmisleno
izrazavanje Zelje korisnika kojim korisnik izjavom ili jasnom potvrdnom radnjom daje
pristanak za obradu osobnih podataka u odredene svrhe. Privola se daje elektronickim ili
pisanim putem.

Korisnik upravlja svojom privolom u skladu sa svojim potrebama i interesima. U tu svrhu
Pruzatelj usluge omogucuje korisniku da u svakom trenutku, na jednostavan nacin da ili
uskrati danu privolu.

Kolacici

Kako bi korisnicima nasSih web-sjedista pruzilo potrebne funkcionalnosti Pruzatelj usluge
koristi kolaci¢e i/ili druge uobicajene tehnike (dalje: kolaci¢i) koje prikupljaju odredene



osobne podatke korisnika (npr. IP adresa s koje se pristupa web stranici, vrijeme spajanja
itd.).

Kako Pruzatelj usluge stiti osobne podatke

Pruzatelj usluge koristi niz tehnic¢kih i organizacijskih mjera zastite podataka korisnika od
neovlastenog uvida osoba unutar i izvan Pruzatelja usluge, izmjene, gubitka, krade i bilo koje
druge povrede i zlouporabe osobnih podataka u skladu s aktualnim propisima u Republici
Hrvatskoj, kao i najboljom europskom praksom.

Gdje se osobni podaci obraduju

Osobne podatke korisnika Pruzatelj usluge obraduje u Republici Hrvatskoj. lznimno ih
obraduje i u drugim drzavama (npr. kada angazira izvodaca iz druge drzave za pruZanje
odredene usluge ili dijela usluge koja ukljucuje i obradu osobnih podataka) i to u pravilu
drzavama ¢lanicama Europske unije. Iznimno i u drugim drzavama, ali uvijek uz osiguravanje
odgovarajuce zastite osobnih podataka i informiranje korisnika.

Pod kojim uvjetima PruZatelj usluge prosljeduje osobne podatke trecim stranama

Pruzatelj usluge ne prosljeduje niti razmjenjuje podatke korisnika s bilo kojim drugim
pravnim ili fizickim osobama (dalje: osobe), osim u sljedeéim sluc¢ajevima:
1. ako postoji zakonska obveza ili izricito ovlastenje na temelju zakona (npr. na temelju
zahtjeva suda)

2. ako se za obavljanje pojedinih poslova angazira druga osoba kao izvrsitelj obrade pri
¢emu Pruzatelj usluge brine o poduzimanju odgovaraju¢ih mjera zaStite osobnih
podataka

3. ako je osobne podatke potrebno proslijediti tre¢im stranama radi izvrSenja ugovora s
korisnikom odnosno pruzanja trazene usluge (vidjeti toc¢ku 4.)

4. natemelju privole korisnika.

U svim navedenim slucajevima prosljedivanja osobnih podataka tre¢im stranama, PruZatelj
usluge osigurava da korisnici o tome budu obavijesteni putem odgovaraju¢e Obavijesti o
privatnosti.

Prava korisnika

Korisnik ima, pod uvjetima iz Opée uredbe o zastiti podataka, pravo na pristup svojim
osobnim podacima koje Pruzatelj usluge prikuplja, pravo na brisanje (zaborav), pravo na
ograniéenje obrade, pravo na prigovor, pravo na prenosivost podataka te pravo na ispravak
osobnih podataka, ukoliko su oni neispravni.

Za sva pitanja vezana uz obradu i zastitu osobnih podataka kod Pruzatelja usluge potrebno je
obratiti se sluzbeniku za zastitu osobnih podataka na e-mail: (navesti e mail adresu) ili putem
poste na adresu sjediSta Pruzatelja usluge.



Na prikupljanje i obradu osobnih podataka korisnik ima pravo podnijeti prigovor nadzornom
tijelu za zaStitu osobnih podataka u Republici Hrvatskoj.

Izmjene, dopune i stupanje na snagu Politike
Ova Politika privatnosti stupa na snagu i poCinje se primjenjivati od (definirati datum).

O moguc¢im izmjenama i dopunama Politike privatnosti korisnici ¢e biti pravovremeno
obavjesteni, ukljucujuci i putem objave na internetskim stranicama Pruzatelja usluge .

2.8. Sigurnost od izrabljivanja

Temeljno nacelo na kojem pociva standard je da svaka osoba ima pravo Zivjeti u sigurnom i
zaSticenom okruzenju. Unato¢ ovom pravu, postoji velika moguénost za zanemarivanje,
izoliranje, zlostavljanje i iskoriStavanje unutar drustva, pa ¢ak i unutar sustava socijalne skrbi
koji je osmisljen da stiti najranjivije ¢lanove drustva.

Pruzatelj usluga trebao bi ukljuciti sveobuhvatnu politiku zaStite s mjerama i jasno
definiranim smjernicama te operativhim postupcima koji Stite integritet korisnika usluge i
sustava usluge. Smjernice i operativni postupci ukljucuju prevenciju takvih rizika,
umanjivanje rizika i upravljanje rizicima te odgovarajuéi sustav pracenja.

Postivanjem Standarda videceg pratitelja te Etickog kodeksa za osobnog asistenta,
komunikacijskog posrednika, videceg pratitelja i korisnika pruzatelj usluge osigurava zastitu
integriteta korisnika usluge i drugih dionika uklju¢enih u pruzanje usluge te na taj nacin
umanjuje rizik od nasilja, tjelesnog, psiholoskog i seksualnog zlostavljanja, bez obzira na to
tko, gdje, kada i na koji nacin pruza uslugu.

Dokazi o ispunjenju standarda:

e standard za uslugu osobne asistencije koju pruza videdi pratitelj

» eticki kodeks za osobnog asistenta, komunikacijskog posrednika, videceg pratitelja i
korisnika

e pisane smjernice o postupanju za umanjivanje rizika od nasilja, tjelesnog, psiholoskog i
seksualnog zlostavljanja te u slu¢aju prijave ili sumnje na nasilje

2.8.1. Pisane smjernice o postupanju za umanjivanje rizika od nasilja, tjelesnog, psiholoskog i
seksualnog zlostavljanja u slucaju prijave ili sumnje na nasilje

Cilj ovih smjernica je prevencija nasilja, te tjelesnog, psiholoskog i seksualnog zlostavljanja od
strane dionika usluge osobne asistencije te razvoj mjera zastite prava i dobrobiti Zrtava tih
djela. Pocinitelj i Zrtva djela koje se potencijalno mogu okarakterizirati kao nasilje ili
zlostavljanje mogu biti i korisnik usluge i radnik zaposlen kod pruzZatelja usluge.

Po saznanju ¢injenica koje upucuju na to da je izvrSeno djelo nasilja ili zlostavljanja prilikom
pruzanja usluge videéeg pratitelja, Pruzatelj usluge ce:



1. Bez odgode, o navedenim djelima obavijestiti policiju bez obzira je li to ve¢ ucinilo
drugo tijelo, te o zaprimljenim informacijama izraditi sluzbenu biljeSku (podaci o
potencijalnoj Zrtvi, pocCinitelju i po¢injenom djelu).

2. Uspostaviti kontakt sa zrtvom te je upoznati o zakonskim pravima u svrhu zastite od
nasilja i zlostavljanja te joj omoguciti da neometano i bez straha iskaZze sve relevantne
¢injenice vezane za €in nasilja ili zlostavljanja.

3. Na traZenje drzavnog odvjetnistva ili policije, dostaviti svu dokumentaciju od znacaja
za razrjeSavanje i dokazivanje €injenica spornog dogadaja.

4. Ako je potencijalni pocinitelj zaposlenik pruZatelja usluge, pruzatelj usluge ce, kao
poslodavac, ako procijeni da je to potrebno, sukladno utvrdenim Ccinjenicama,
potencijalnog pocinitelja udaljiti s radnog mjesta dok se potpuno ne utvrdi ¢injeni¢no
stanje spornog dogadaja. U slucaju da nadlezne institucije utvrde da je zaposlenik
pruzatelja usluge pocinio nasilno djelo ili djelo zlostavljanja, pruzatelj usluge ce
pokrenuti postupak izvanrednog otkazivanja ugovora o radu pocinitelju.

5. Ako je potencijalni pocinitelj korisnik usluge, pruzatelj usluge ¢e, ako procjeni da je to
potrebno sukladno utvrdenim cinjenicama, potencijalnom pocinitelju privremeno
prestati pruzati uslugu. U slucaju da nadlezne institucije utvrde da je korisnik usluge
pocinio nasilno djelo ili djelo zlostavljanja, pruzatelj usluge moZe bez odgode trajno
ukinuti uslugu pocinitelju.

2.9. Prigovori i zalbe

Korisniku usluge i vide¢em pratitelju ili drugim zainteresiranim osobama mora se omoguditi
izjavljivanje prigovora ili Zalbe na odluke pruZatelja usluge, bez straha od posljedica i s punim
povjerenjem da ée se na sve njihove prigovore odgovoriti.

Pruzatelj usluga stoga ima odgovornost izraditi postupak prigovora i Zalbi. Postupak mora biti
jasan i transparentan, ukljucivati razuman vremenski rok za rjeSavanje prigovora i Zalbi.

Pruzatelj usluga treba osigurati dobru informiranost svih korisnika usluga o postupcima i
procedurama prigovora i Zalbi, a osobe koje pruzaju uslugu moraju biti upoznate s
postupcima i procedurama, kao i pravima korisnika.

Posebno je vazno pratiti i analizirati prigovore i Zalbe kako bi se sustavni problemi mogli
pravovremeno identificirati i ukloniti. Stoga je vaino da pruZatelj usluge vodi evidenciju
prigovora i Zalbi, poduzetim radnjama i rjeSenjima.

Dokazi o ispunjenju standarda:

e pisani postupak prigovora i Zalbi
e evidencija prigovora i Zalbi



2.9.1. Postupak prigovora i zalbi

Korisnik usluge, videéi pratitelj ili druge zainteresirane osobe koje nisu zadovoljne pruzenom
uslugom ili postupkom osoba koje osiguravaju pruzanje usluge osobne asistencije koju pruza
videdi pratitelj mogu podnijeti prigovor/Zalbu na adresu pruzatelja usluge ili sluzbenu e-mail
adresu pruzatelja usluge.

Korisnik usluge, videéi pratitelj ili druge zainteresirane osobe koje nisu zadovoljne pruzenom
uslugom ili postupkom osoba koje osiguravaju pruzanje usluge osobne asistencije koju pruza
videéi pratitelj mogu podnijeti prigovor/zalbu u slobodnom formatu ili na dostupnom
obrascu za prigovor/zalbu.

Odgovorna osoba pruzZatelja usluge duZna je bez odgadanja postupiti po prigovoru/zalbi i
pisanim putem obavijestiti podnositelja o poduzetim mjerama najkasnije u roku od petnaest
dana od dana podnosenja prigovora/zalbe.

Svaki podnesak mora biti razumljiv i sadrzavati sve Sto je potrebno da bi se po njemu moglo
postupati, a osobito mora biti razumljiv razlog podnosenja prigovora/zalbe, osobno ime (ime
i prezime) podnositelja te adresu stanovanja. Kada prigovor/Zalbu podnosi zakonski
zastupnik ili opunomocenik obvezan je uz isto priloziti dokaz o svom statusu.

Prigovor/Zalba koja je zaprimljena kod pruZatelja usluge upisuje se u urudzbeni zapisnik i
evidenciju prigovora/zalbi te se rasporeduje odgovornoj osobi za postupanje.

Ako je prigovor/zalba upucena elektronickim putem, posiljatelju ¢e se bez odgode
elektronickim putem potvrditi primitak te ¢e se isti proslijediti na urudzbiranje i
rasporedivanje akata.

Prigovor/zalbu ¢Ciji se sadrzaj odnosi na rad videCeg pratitelja ili voditelja
odjela/organizacijske jedinice odgovorna osoba moze proslijediti istima i zatraZiti oCitovanje
na sadrZaj prigovora/Zalbe te o ucinjenom obavijestiti podnositelja.

Prigovor/Zalba Ciji se sadrZaj odnosi na rad ovlastene osobe, ustupiti ¢e se na razmatranje
upravljackom tijelu.

Ako se utvrdi da su razlozi prigovora/Zalbe osnovani, odgovorna osoba pruZatelja usluge bez
odgode ¢e poduzeti potrebne radnje i mjere za otklanjanje razloga prigovora/zalbe i o tome
obavijestiti podnositelja u roku od 15 dana od poduzimanja potrebnih mjera i radniji.

Ako se utvrdi da su razlozi prigovora/zalbe neosnovani, odgovorna osoba pruZatelja o tome
¢e obavijestiti podnositelja u roku od 15 dana od podnosenja prigovora/zalbe.

Pruzatelj usluge vodi evidenciju prigovora i Zalbi, poduzetim radnjama i rjeSenjima te
sustavno prati i analizira prigovore i Zalbe.



2.9.2. Obrazac za prigovor/zalbu

PRIGOVOR/ZALBA

Logo Pruzatelja usluge Ur.br. (popunjava pruzatelj)

Ime i prezime podnositelja/zakonskog
zastupnika

Adresa i kontakt telefon (mobitel), mail
adresa podnositelja/zakonskog zastupnika

Jeste li se ve¢ usmeno obratili pruzatelju usluge u vezi prigovora/zalbe i kome:

Sadrzaj Zzalbe/prigovora (ukljucujuéi datum dogadaja, vrijeme, mjesto i ukljucene osobe):

Napomena: Ispunjeni obrazac prigovor/Zalba moZe se poslati postom na adresu pruzatelja
usluge, predati ili poslati mail-om na adresu: (navesti sluzbenu e-mail adresu pruZatelja).
Sluzbeni pisani odgovor na prigovor/zalbu najkasnije u roku od 15 dana dobiti ¢e osoba koja

je ispunila obrazac.

Potpis podnositelja Datum podnosenja prijave:

Datum i vrijeme prijema prijave:




2.9.3. Evidencija prigovora i Zalbi

TABLICA EVIDENCIJE PISANIH PRIGOVORA/ZALBI

R.b. | Prigovor/ialba | Datum zaprimanja | Ime i prezime
podnositelja

Kratki opis
prigovora/zalbe

Datum
slanja
pisanog
odgovora

2.10. Rukovodenje

Cilj rukovodenja je ucinkovito i djelotvorno koristenje resursa kako bi se osigurala najveca
moguca korist i kvaliteta usluga za korisnike.

Posao rukovoditelja je osigurati usmjerenje, viziju i nadahnuée. Rukovoditelji trebaju biti
orijentirani na cilj, formulirati i provoditi planove te motivirati osoblje. Rukovoditelji su duzni
osigurati jasne operativne smjernice za osobe koje osiguravaju uslugu osobne asistencije
koju pruZa videéi pratitelj, poboljsati ekonomicnost i djelotvornost pruzatelja usluga,
poboljsati rezultate za korisnika usluga kroz izgradnju pozitivnhe organizacijske kulture
temeljene na zadovoljavanju potreba korisnika usluga, poticati na stalna poboljSanja te
ohrabrivati inovativan i kreativan razvoj usluga, osigurati da pruZatelj usluga odgovara
korisnicima usluga, osoblju i drugim dionicima, pruzZati stalnu i o€ekivanu kvalitetu usluga
provodenjem sustava upravljanja kvalitetom, uspostaviti ucinkovitije sustave upravljanja
ljudskim resursima, uspostaviti ucinkovite sustave planiranja, izvjeséivanja i internog
pracenja.

Princip dobrog upravljanja organizacijama temelji se na jasnoj razdiobi upravljacke i izvrSne
razine. Kako bi zadovoljile ovaj princip, organizacije moraju imati upravno tijelo koje je
odvojeno od operativnog upravljanja, odnosno vodenja poslova, tijelo koje je odgovorno za
zadovoljavanje zakonskih obaveza pruzatelja usluga.

Dobro organizirano i respektabilno upravno tijelo koje je aktivno u lokalnoj zajednici moze
mnogo toga napraviti za promicanje prava korisnika usluga i promicanje vrijednosti
pruzatelja usluga u Siroj zajednici.



Dokazi o ispunjenju standarda:

e godisnji izvjestaji o radu pruZatelja usluge (narativni i financijski)

e godisSnji program rada

e strateski plan

e druga dokumentacija kojom se ureduje poslovanje (pravilnik o radu, sistematizacija radnih
mjesta i dr.)

2.11. Zaposlenici

Kvalitetnu uslugu moZe osigurati samo onaj pruzatelj usluga koji ima dovoljan broj stru¢nih
zaposlenika s potrebnim kompetencijama (znanjima i vjeStinama) te s pozitivnim pristupom
radu kako bi se osigurala najbolja kvaliteta usluge za korisnike.

Politika ljudskih resursa mora biti regulirana u skladu sa zakonskim propisima, ali i dopunjena
takvim strategijama upravljanja ljudskim resursima koje ¢e izravno utjecati na kvalitetu
pruzenih usluga korisnicima i doprinijeti ukupnim rezultatima pruzatelja usluga.

Strategije ljudskih resursa trebale bi ukljucivati transparentne postupke zaposljavanja novog
osoblja/zaposlenika koji ¢e osigurati da njihove vjestine, kvaliteta i karakter odgovaraju
potrebama korisnika usluga, formalni proces uvodenja u posao mora biti osmisljen kao
potpora ucinkovitoj integraciji novog osoblja, redovni programi profesionalnog usavrsavanja
zaposlenih moraju predvidjeti razvoj glavnih kompetencija pruzatelja usluga i to posebno
onih koje su relevantne za standarde kvalitete socijalnih usluga.

Dokazi o ispunjenju standarda:

e plan pruzanja usluge (operativni)

e sistematizacija radnih mjesta ili ugovor o radu videéeg pratitelja (definiran opis radnog
mjesta)

e potvrda o zavrsenoj licenciranoj edukaciji za videceg pratitelja (certifikat)

e druga dokumentacija kojom se ureduje poslovanje (pravilnik o radu, sistematizacija radnih
mjesta i drugo)

2.12. Rad volontera i studenata na praksi

Za uspjesnu i kvalitetniju provedbu aktivnosti te osiguravanje optimalnih uvjeta i podrske
¢lanovima, mnoge udruge u svoj rad ukljucuju volontere i studente na praksi.

Ako Pruzatelj usluga ukljuéuje volontere i studente na praksi u aktivnosti usko vezane uz
pruzanje usluge osobne asistencije koju pruza videdéi pratitelj, volonteru/studentu nuzno je
osigurati primjerenu edukaciju i upoznavanje s opisom zadataka i olekivanja te odrediti
osobu koja ¢e nadzirati rad volontera/studenta na praksi. Pruzatelj usluge mora jednako
pristupati volonterima i studentima kao i svojim vlastitim zaposlenicima.



Na sva pitanja vezana uz organiziranje volontiranja i ukljucivanje volontera u rad udruge koja
nisu uredena internim aktima udruge na odgovarajuéi se nacin primjenjuju odredbe Zakona
o volonterstvu (NN 22/13).

Organiziranje prakse za studente provodi se u izravnoj suradnji s fakultetima te sukladno
programu studentske prakse koji definira fakultet. Rad studenata na praksi odvija se pod
nadzorom mentora odgovarajude struke.

Dokazi o ispunjenju standarda:

e pisane i jasne smjernice za rad volontera u skladu sa zakonskom regulativom
e pisane i jasne smjernice za studentsku praksu

e potvrda o provedenoj edukaciji volontera/studenata na praksi

e ugovor o volontiranju

e evidencija volontera i izvjeS¢e o obavljenim uslugama volontiranja

2.12.1. Smjernice za ukljucivanje i rad volontera

Na sva pitanja vezana uz organiziranje volontiranja i ukljucivanje volontera u rad udruge na
odgovarajuéi se nacin primjenjuju odredbe Zakona o volonterstvu (NN 22/13).

Volonter je svaka fizicka osoba, uklju¢ujuéi i maloljetnika, koja iskaze interes za ulaganjem
osobnog vremena, truda, znanja i vjeStina za dobrobit djece i odraslih osoba - korisnika
usluga udruge, bez postojanja uvjeta isplate novCane nagrade ili potrazivanja druge
imovinske koristi za obavljeno volontiranje.

Ciljevi ukljucivanja volontera u rad udruge su:

1. promocija ideje volonterstva u Siroj javnosti,

2. videca pratnja, podrska i socijalno ukljucivanje korisnika,
3. provedba programskih i projektnih aktivnosti udruge,

4. promocija rada i djelatnosti udruge Siroj javnosti.

Ovisno o ucestalosti i trajanju volonterskih aktivnosti, volonteri se uklju¢uju u rad na sljedece
nacine:

1. kratkotrajno volontiranje (kada volonter obavlja aktivnosti jednokratno ili povremeno
u vremenski ogranicenom trajanju) ili

2. dugotrajno volontiranje (kada volonter obavlja aktivnosti redovito i kontinuirano na
tjednoj osnovi, u razdoblju od najmanje 3 mjeseca bez prekida). Dugotrajnim
volontiranjem smatra se i volontiranje na ve¢em brojku kratkoroc¢nih aktivnosti
tijekom godine dana.

Organizator volontiranja ée osigurati pravilno ukljuéivanje volontera u rad, te nece ukljucivati
volontere kako bi njihovim radom zamijenio rad koji obavljaju radnici sukladno svojim
obvezama iz radnog odnosa.

Sa svim potencijalnim volonterima obavlja se razgovor kako bi se utvrdile njihove vjestine te
senzibiliziranost za rad s korisnicima.



Za volontiranje u udruzi volonter iskazuje interes prijavom za volontiranje na objavljeni poziv
volonterima ili slanjem iskaza interesa pisanim putem na email/adresu udruge.

Uz poziv za volontiranje organizator volontiranja obvezan je objaviti i program rada
volontera za aktivnost za koju se volontiranje organizira.

U prijavi za volontiranje volonter je obvezan navesti svoje osobne podatke, podatke o
obrazovanju, podrucju interesa, dosadasnjim vjestinama i iskustvu. Volonter je obvezan
potpisati i izjavu kojom izjavljuje da kod njega ne postoje okolnosti koje bi predstavljale
zakonsku zapreku za volontiranje.

Sa svakim volonterom sklapa se ugovor o volontiranju koji obvezno sadrzi odredbe o
ugovornim stranama te njihovu prebivalistu, odnosno sjediStu, mjestu volontiranja i
vremenu trajanja volontiranja, volonterskim aktivnostima ili uslugama koje ¢e se obavljati,
pravima i obvezama volontera i organizatora volontiranja, osobnoj sigurnosti volontera
tijekom volontiranja u skladu s odredbama zakona, nacinu osiguravanja ugovorenih prava
volontera, nacinima prestanka ugovora o volontiranju.

Na trazenje volontera, udruga ¢e ispuniti volontersku knjizicu ili mu izdati potvrdu o
volontiranju koja sadrZi sljedeée: osobne podatke o volonteru, podatke o vremenu
volontiranja, edukaciji, kratak opis volonterskih aktivnosti, ostale specificnosti pojedinog
oblika volontiranja, potpis odgovorne osobe i pecat udruge.

Svi volonteri moraju biti upoznati s volonterskom pozicijom, ciljevima i programima,
djelatnicima i radnim prostorom, te drugim pitanjima ovisno o potrebama pozicije i interesu
volontera.

Udruga je duZna osigurati odgovaraju¢u pripremu i edukaciju volontera.

Svaki volonter mora imati mentora koji prati rad volontera i pruza mu podrsku u rjeSavanu
izazova i konkretnih zadataka.

Za volontiranje izvan sjedista udruge, udruga je po potrebi duzna osigurati volonteru pokriée
troskova, ovisno o duljini volonterskog rada i stvarnim troSkovima volontera (obrok,
osvjezenje, putni trosak).

U slucaju prigovora na rad volontera ili prigovora uloZzenog od strane volontera, postupit ¢e
se na nacin da ¢e se obaviti razgovor sa svim uklju¢enim stranama u cilju pronalaska
primjerenog rjeSenja za nastali problem. Razgovor obavlja mentor, po potrebi odgovorna
osoba.

Volonteri su duZni ¢uvati kao poslovnu tajnu osobne podatke o korisnicima koje su saznali u
obavljanju volonterskih aktivnosti.

Ukoliko volonter ne posStuje svoje odgovornosti i duZnosti te se prema ugovorenim
poslovima odnosi na neodgovoran i neozbiljan nacin ili u suprotnosti sa zakonom te ostalim



propisima koji ureduju podrucje volontiranja, s volonterom se prekida dogovorena suradnja,
odnosno raskida ugovor.

2.12.2. Smjernice za rad studenata na praksi

Organiziranje strucne prakse za studente provodi se u izravnoj suradnji sa koordinatorom
strucne prakse u obrazovnim ustanovama te sukladno sadrzaju, poslovima i zadacima
stru¢ne prakse definiranim internim aktima za pojedini studijski program koji definira
obrazovna ustanova.

Organizacija i izvodenje stru¢ne prakse pociva na suradnji, timskom radu i koordinaciji
ustanova i osoba odgovornih za izvodenje strucne prakse.

Temeljna su nacela organizacije i provodenja stru¢ne prakse osiguravanje svrsishodnosti i
kvalitete struéne prakse, njezine primjerenosti sadrzaju obrazovnog programa i razini studija,
stru¢nog vodenija, postivanja etickih nacela i poticanja osobne odgovornosti studenata.

Stru¢nom praksom studenti se pripremaju za buduci samostalan i timski rad, odnosno
primjenu stecenih teorijskih i prakti¢nih znanja u profesionalnom radu i radu s korisnicima.

Radi uspjesnog izvodenja struéne prakse udruga organizira praksu samo za studijske
programe i zanimanja za koja je u mogucnosti osigurati kvalitetnu provedbu i podrsku
mentora odgovarajuce struke i razine znanja.

Mentor je djelatnik udruge s odgovarajuéim stru¢nim obrazovanjem.

Mentor osigurava kvalitetno izvodenje prakse, dodjeljuje radne zadatke, nadzire njihovo
provodenje te pruza potrebnu podrsku studentu.

Udruga definira poslove i zadatke na kojima ¢ée studenti raditi te je duZzna imenovati broj
mentora u skladu s brojem studenata koje prima na praksu, sloZenos¢u poslova koje
obavljaju i broja korisnika s kojima ¢e studenti raditi.

Za svakog studenta koji je obavio stru¢nu praksu mentor potpisuje Potvrdu o obavljenoj
praksi, na kojoj se mora nalaziti i pecat udruge. Studenti su duzni mentorima predati Dnevnik
prakse i evidenciju sati.

Za obavljanje prakse izvan sjediSta udruge, udruga je duina osigurati studentu pokrice
troskova, ovisno o duljini studentske prakse i stvarnim troskovima (obrok, osvjeZenje, putni
trosak).

Za vrijeme obavljanja stru¢ne prakse student je duZan ponasati se u skladu s etic¢kim
pravilima i propisima udruge u kojoj obavlja praksu.

Studenti su duzni ¢uvati kao poslovnu tajnu osobne podatke o korisnicima koje su saznali u
obavljanju studentske prakse.



Ako student nije pokazao primjeren interes za rad tijekom obavljanja stru¢ne prakse, nije
postivao temeljna pravila i propise ili je svojim ponasanjem naru$avao norme ponasanja i
komuniciranja s korisnicima, udruga mozZe prekinuti daljnje obavljanje struc¢ne prakse,
uskratiti ovjeru uvjerenja o polozenoj praksi te o tome obavijestiti koordinatora prakse.

Ako je u udruzi povrijedeno pravo studenta na kvalitetno i primjereno obavljanje stru¢ne
prakse, student je duzan o tome obavijestiti mentora i koordinatora stru¢ne prakse. U
slu¢aju vrlo narusenih odnosa, student moze zatraziti da struénu praksu nastavi u drugoj
ustanovi.

2.13. Sigurnost i zastita

Standard se odnosi na sve potrebne mjere zastite na radu koje su propisane zakonom, kako
bi se osigurala zastita i sigurnost ljudi.

Uz obvezne mjere zastite na radu potrebna je analiza i procjena rizika te izrada smjernica za
upravljanje rizicima koja se mora provoditi na razini cijele organizacije kako bi se osiguralo da
se potencijalni rizici prepoznaju, analiziraju, uklone, i tamo gdje to nije mogudée, smanje na
najmanju mjeru.

Dokazi o ispunjenju standarda

e dokumentacija vezana uz zastitu na radu
e izradena analiza i procjena rizika

® pisane smjernice za upravljanje rizicima

2.14. Pristupacnost okolisa

Pruzatelji usluga osiguravaju osobama koje ostvaruju pravo na uslugu i njihovim obiteljima
pristupacan okolis, jednostavan za uporabu, imajudéi pritom u vidu razli¢ite potrebe korisnika.
Pristupacnost okolisa osobama s osteéenjem vida koje Ce koristiti uslugu osobne asistencije
koju pruza videci pratitelj, osigurava se znakovljem pristupacnosti u sjedistu pruzatelja
usluge i pruzanjem usluge s automobilom kada god je to moguce. Nadalje, pristup
informacijama osnovni je preduvjet socijalnog uklju¢ivanja stoga je pruZatelj usluge duzan
osigurati informacije korisniku u pristupacnim formatima.

Dokazi o ispunjenju standarda:

e tiskani letci u razli¢itim formatima (standardni tisak, uvecani tisak, brajica, digitalni oblik)
e uvid u informacije na web stranici pruzatelja usluge

e taktilne linije vodilje, natpisi na brajici i drugo

e izvjeSca o radu videéeg pratitelja i tablice loko voinje

o fotografije



3. Zakljucak

Primjena standarda dovest ¢e do znacajnih pomaka u ucinkovitosti dugorocnog pruzanja
standardiziranih, kvalitetnih i ujednacenih usluga osobne asistencije koju pruza videci
pratitelj. Standard nudi smjernice za postupno unosSenje potrebnih promjena te se od
pruzatelja usluga ne o¢ekuje trenutno zadovoljavanje svih standarda.

Cilj procesa jest osigurati da pruzatelji usluga kontinuirano rade na poboljSanju kvalitete
usluga i zadovoljenju kvantitativnih uvjeta.

Ovaj Standard donesen je na Skupstini Hrvatskog saveza slijepih, a na prijedlog upravnog
odbora. Clanice Saveza ée se obvezati primjenjivati Standard temeljem posebnog sporazuma
koji ¢e se sklopiti izmedu svih Clanica i Saveza.
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