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Na temelju ¢lanka 34. Statuta Centra za istrazivanje, edukaciju i primjenu novih znanja ,,UP2DATE"

od 13. prosinca 2024. godine i ¢lanka 4. Pravilnika o standardima kvalitete za pruzanje usluge

osobne asistencije (NN 96/23) donosim

PRAVILNIK
O PRUZANJU USLUGE OSOBNE ASISTENCIJE — VIDECEG PRATITELJA

U CENTRU UP2DATE
I. OPCE ODREDBE

Clanak 1.
Ovim Pravilnikom ureduju se pravila pruzanja usluge osobne asistencije koju pruza videdi pratitelj (u
daljnjem tekstu: usluga videceg pratitelja) u Centru za istrazivanje, edukaciju i primjenu novih
znanja ,UP2DATE" (u daljnjem tekstu: Centar).

Clanak 2.
Izrazi koji se koriste u ovoj Informaciji i imaju rodno znacenje, odnose se jednako na sve rodove.

Il. OSTVARIVANJE PRAVA NA USLUGU VIDECEG PRATITELIA

Clanak 3.
Usluga videceg pratitelja sastoji se od pruzanja usluge pratnje i pomocdi osobi s ostec¢enjem vida u
svakodnevnim aktivnostima sukladno njezinim potrebama (u daljnjem tekstu: Korisnik).

Usluga videcéeg pratitelja obuhvaca:
— pruzanje podrske u kretanju
— opis okoline
— omogucavanje mobiliteta i kretanja
— rukovanje pomagalima
— pruzanje pratnje i pomoci u razli¢itim socijalnim aktivnostima
— pruzanje pomodi pri obavljanju administrativnih aktivnosti.

Usluga videceg pratitelja ne obuhvaca obavljanje kucanskih poslova, ukljucujuéi i organiziranje
prehrane, hranjenje, odrzavanje osobne higijene, fizicki naporan rad (npr. noSenje prtljage, transfer
nepokretne osobe i sl.), voznju korisnika automobilom, poslove komunikacijskog posrednika,
poslove pomoénika u nastavi.
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Clanak 4.
Centar pruZa uslugu videceg pratitelja na temelju rjeSenja Hrvatskog zavoda za socijalni rad.

Usluga videcéeg pratitelja pruza se u skladu s rjeSenjem iz stavka 1. ovog ¢lanka, Zakonom o osobnoj
asistenciji, Pravilnikom o standardima kvalitete za pruzanje usluge osobne asistencije, ovim
Pravilnikom i drugim vaZzecim propisima i internim aktima Centra.

Clanak 5.
Centar pruza uslugu videéeg pratitelja pod uvjetom da raspolaze s dovoljnim ljudskim resursima koji
ispunjavaju uvjete u skladu s propisima o osobnoj asistenciji i propisima o radu.

U slu¢aju da Centar ne raspolaze s dovoljnim ljudskim resursima, prednost pri pruzanju usluge
odreduje se prema datumu zaprimanja rjeSenja Hrvatskog zavoda za socijalni rad.

Osoba kojoj se usluga ne moZe pruZiti, obavijestit ¢e se, pisanim putem ili putem elektroni¢ke poste,
o0 nemogucénosti pruzanja usluge i uputiti drugom odgovaraju¢em pruzatelju usluge.

Clanak 6.
Centar pruza informacije o sadrzaju usluge i uvjetima za ostvarivanje prava na uslugu objavom ovog
Pravilnika na mreznim stranicama Centra.

Centar pruza detaljne informacije o sadrzaju usluge i uvjetima za ostvarivanje prava na uslugu
korisnicima, potencijalnim korisnicima, obiteljima i drugim relevantnim dionicima:

— odgovaranjem na upit, putem telefona, na broj: 01 483 95 34

— odgovaranjem na upit, putem elektronic¢ke poste, na adresu: info@up2date.hr

Informacije iz stavka 1. i 2. ovog ¢lanka pruzaju se u pristupacnom obliku.

Na zahtjev osobe s invaliditetom, Centar ¢e pruziti informaciju u odredenom trazenom formatu,
prilagodenom osobi s invaliditetom, ako to nije nerazmjeran teret za Centar.

Centar ¢e pruziti informacije o raspoloZivosti pruzanja usluge i mogucnostima koriStenja drugim
srodnim pruzateljima usluge.
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1. POSTUPAK PRUZANJA USLUGE

Clanak 7.
Centar obavjesStava Korisnika o mogucénosti pruzanja usluge te uvjetima i nac¢inu pruzanja usluga
videceg pratitelja u Centru pisanim putem ili putem elektronicke poste.

Korisnici ¢e se detaljnije obavijestiti o uvjetima i nacinu pruzanja usluge videceg pratitelja usmeno,
putem komunikacijskih sredstava (telefonom, online) ili putem dolaska u prostorije Centra.

Prilikom prvog susreta, ovlasteni radnik Centra ce:

— provjeriti identitet Korisnika uvidom u osobni dokument i istovjetnost podataka iz dokumenta s
podatcima iz rjeSenja Hrvatskog zavoda za socijalni rad

— pozvati Korisnika na potpisivanje izjave o koristenju usluge osobne asistencije — videceg
pratitelja u skladu s odredbama propisa o osobnoj asistenciji, osobito odredbama Etickog
kodeksa

— pozvati na potpisivanje ostale dokumentacije koju zatraze nadleZna tijela od Centra u skladu sa
zahtjevom nadleZnog tijela.

Centar izraduje plan aktivnosti za svakog korisnika u suradnji s Korisnikom, koji se redovno prati i
revidira najmanje svaka tri mjeseca, a po potrebi i Cesce.

Clanak 8.
Centar izraduje plan pruzanja usluge na temelju prikupljenih potreba Korisnika putem predbiljezbe
termina.

Korisnik moze predbiljeziti termine za vise mjeseci unaprijed u skladu s odobrenim brojem sati
usluge i planom aktivnosti iz ¢lanka 7. stavka 4. Pravilnika, a najmanje 48 sati prije Zeljenog termina.

Iznimno, u slucaju Zurne potrebe, termin se moZe predbiljeZiti u kra¢em roku.
Termini se mogu predbiljeziti putem kontakata:

— putem telefona, na broj: 01 483 95 34
— putem elektronicke poste, na adresu: asistencija@up2date.hr
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Prilikom predbiljezbe, Korisnik navodi sljedece podatke:

— imeiprezime

— prijedlog vremena i lokacije susreta s vide¢im pratiteljem

— prijedlog trajanja potrebe za pruzanjem usluge videéeg pratitelja

— opis potrebne pratnje i pomodi.

Prilikom planiranja pruzanja usluge Centar odreduje videéeg pratitelja prema raspolozivim ljudskim
resursima u dogovoru s Korisnikom.

Pripreme i planiranje za dolazak videceg pratitelja provode se na nacin koji uvazava potrebe, Zivotnu
situaciju i izvorno zZivotno okruZenje korisnika u dogovoru s Korisnikom.

Clanak 9.
Centar na temelju prikupljenih potreba izraduje plan pruZanja usluge na nacin, na mjestu i u vrijeme
koje zadovoljava potrebe Korisnika postujuci odobreni broj sati usluge i raspored radnog vremena
videcih pratitelja.

U slu¢aju da vise Korisnika zatrazi pruzanje usluge u istom terminu, a Centar ne raspolaze s
dovoljnim ljudskim resursima da pruZi uslugu svima, prednost u pruzanju usluge odredit e se
prema redoslijedu predbiljezbe.

Iznimno, Korisnik koji ima Zurnu potrebu za pruzanjem usluge, imat ¢e prednost u pruzanju usluge
pred redoslijedom predbiljezbe.

Zurna potreba za pruZanjem usluge je potreba dolaska u termin koji ne moZe odgoditi ili bi
odgadanje predstavljalo opasnost za zdravlje, gubitak prava ili drugi znacajan teret za Korisnika (npr.
termin kod lije¢nika, propust roka za predaju pismena u postupcima, hitna i krizna situacija i sl.).

Pruzatelj usluge odredit ¢e bez odlaganja u Sto kracem roku novi termin u dogovoru s Korisnikom
ako Korisniku nije pruzena usluga u predbiljeZzenom terminu zbog razloga iz stavka 2. i 3. ovog
Clanka
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Clanak 10.

Na temelju izradenog plana pruZanja usluge, Centar ¢e Korisniku potvrditi pruzanje usluge u
predbiljezenom terminu, Sto je prije moguce, a najmanje 24 sata prije termina, odnosno sljedecée
informacije:

— imei prezime videceg pratitelja

— vrijeme i lokaciju susreta s vide¢im pratiteljem

— trajanje potrebe za pruzanjem usluge videéeg pratitelja

— opis potrebne pratnje i pomodi.

Clanak 11.
Korisnik je duZan biti u dogovorenom vremenu na dogovorenoj lokaciji.

Ako Korisnik opravdano kasni, duZan je o tome obavijestiti Centar najkasnije do dogovorenog
termina, putem kontakata iz ¢lanka 8. ovog Pravilnika, te ¢e ga videdi pratitelj u tom slucaju
pri¢ekati do dolaska.

Usluga videceg pratitelja traje u skladu s dogovorenim vremenom trajanja potrebe. Iznimno,
trajanje usluge moze se produZiti samo ako videdi pratitelj nema popunjenih termina nakon
Korisnika.

Korisnik mozZe iz opravdanih razloga otkazati predbiljezbu termina najkasnije dva (2) sata prije

dogovorenoga vremena.

U slu¢aju da Korisnik ne otkaZe na vrijeme predbiljezbu termina ili kasni duze od 15 minuta, a nije se
javio pruzatelju usluge ili vide¢em pratitelju, videéi pratitelj ¢e o tome obavijestiti odgovornu osobu
pruzatelja usluge i traziti uputu. U slucaju usmene obavijesti, videci pratitelj ¢e sastaviti biljesku o
tome i dostaviti pruzatelju usluge (pisano ili elektronicki). Ako nije moguce stupiti u kontakt s
odgovornom osobom pruzatelja usluge, videdi pratitelj ima pravo oti¢i s dogovorene lokacije.

Ako videdi pratitelj nije u dogovorenom vremenu na dogovorenoj lokaciji, Korisnik ima pravo bez
odlaganja o tome obavijestiti Centar, putem kontakata iz ¢lanka 8. ovog Pravilnika, koji ¢e poduzeti
odgovarajuce mjere kako bi u sto kracem roku Korisniku pruzio uslugu videéeg pratitelja.
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Clanak 12.
Prilikom pruzanja usluge videceg pratitelja koristi se, u pravilu, javni gradski prijevoz.

Videdi pratitelj nije duzan koristiti vlastita materijalna sredstva za obavljanje zadataka. Videdi
pratitelj smije pristati na zahtjev Korisnika na pratnju i pomo¢ pri koristenju taxi sluzbe ili
sudjelovanju u drugim aktivnostima na trosak Korisnika (npr. ulaznice i sl.).

Clanak 13.
Videdi pratitelj duzan je u radu pridrzavati se nacela i pravila ponasanja i rada utvrdena u Etickom
kodeksu (Prilog II. Pravilnika o standardima kvalitete za pruZanje usluge osobne asistencije).

Videci pratitelj duzan je osobito postivati pravo svakog Korisnika na izbor pri provedbi aktivnosti u
okviru usluge videceg pratitelja, uvaZzavajuci pritom njegove stavove, misljenja i interese, i pritom ga
osnazivati i podrzavati u donosenju dobro utemeljenih odluka o moguénostima koje mu se pruzaju
u skladu s individualnim potrebama, interesima i sposobnostima.

Videdi pratitelj nije duzan prihvatiti obavljanje zadataka koje zatraZi Korisnik:

— ako su u suprotnosti s propisima i moralom drustva

— ako su u suprotnosti s rjeSenjem korisnika

— ako bi mogli predstavljati kazneno djelo ili prekrsaj

— ako su u suprotnosti s Etickim kodeksom

— ako nisu u opisu poslova usluge videéeg pratitelja iz ¢lanka 3. ovog Pravilnika

— ako bi mogle predstavljati opasnost po Zivot i zdravlje videceg pratitelja ili korisnika.

U slucaju da korisnik zatrazi zadatke iz stavka 3. ovog ¢lanka, videdi pratitelj ¢e ukazati na okolnosti
zbog kojih ne prihvaca zadatak i nastojati posti¢i dogovor o pruzanju usluge videceg pratitelja.

Ako je Korisnik ustrajan u svojim zahtjevima i dogovor nije moguce postici, videéi pratitelj je duzan o
tome obavijestiti odgovornu osobu Centra i traziti uputu. U slu¢aju usmene obavijesti, videdi
pratitelj ¢e sastaviti biljesku o tome i dostaviti pruzatelju usluge (pisano ili elektronicki).

Ako nije moguce stupiti u kontakt s odgovornom osobom Centra, a dogovor nije postignut, moze
prekinuti uslugu u kojem slucaju je obvezan pruziti pratnju korisniku do najbliZe sigurne lokacije.
Sigurna lokacija je prostor koji ne predstavlja opasnost za zZivot i zdravlje korisnika (npr. autobusno i
tramvajsko stajaliSte, pjesacki otoci i staze, haustori, ugostiteljski objekti, odmorisne zone u
trgovackim centrima).
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Clanak 14.
Korisnik potpisuje propisane obrasce mjesecne evidencije izvrsenih usluga, odnosno sati videéeg
pratitelja za svakog videceg pratitelja koji mu je pruzao uslugu.

U slu¢aju da Korisnik ne Zeli ili ne moZe potpisati evidenciju iz stavka 1. ovog ¢lanka, duZan je pruZziti
odgovarajuce obrazloZenje videcem pratitelju.

Clanak 15.
Centar moZe provoditi ankete, stupiti u izravan kontakt ili na drugi nacin zatraZziti povratne
informacije od Korisnika i videcih pratitelja radi ispitivanja zadovoljstva i pra¢enja usluge u svrhu
poboljsanja kvalitete usluge.

IV. SURADNJA
Clanak 16.

Centar redovito suraduje s drugim pruZateljima usluge i organizacijama civilnog drustva, te
nadleZnim tijelima i javnim ustanovama, kako bi se zadovoljile sveobuhvatne potrebe korisnika
usluga.

Centar predlaze korisniku usluge koristenje svih javnih usluga dostupnih drugim gradanima (npr.
zdravstvene, odgojno-obrazovne, sportsko-rekreativne, kulturne usluge, usluge zaposljavanja i dr.),
a osobito sudjelovanje u sklopu projektnih i drugih aktivnosti pruzatelja usluge i partnerskih
organizacija (npr. posjete izlozbama, sportsko-rekreativne aktivnosti, kazaliSne predstave, izleti i
dr.), osiguravajuci pri tom odgovarajucu podrsku u skladu s individualnim potrebama i
funkcionalnim sposobnostima korisnika.

Korisnici imaju pravo da im se, sukladno njihovim specificnim potrebama, omogudi koristenje javno
dostupnih resursa i sudjelovanje u javnom i drustvenom Zivotu, prilagodbom infrastrukture i
prostora, koriStenjem opreme i na drugi nacin koji nije nerazmjeran teret za onoga tko je to duzan
omogucditi.

Centar ¢e predlagati pruzateljima javnih usluga mjere radi osiguranja pristupacnosti javnih usluga i
ostvarivanje prava korisnika na razumnu prilagodbu i suradnju u provedbi tih mjera u svrhu
povecanja pristupa korisnika drugim potrebnim uslugama, koje pridonose izgradnji samopouzdanja i
samostalnog Zivljenja te time sprjecavaju stvaranje ovisnosti o sustavu socijalne skrbi.
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V. ZASTITA PRAVA NA PRIVATNOST

Clanak 17.
PruZatelj usluge obraduje osobne podatke Korisnika i drugih osoba, ukljucujudi i dijeljenje tih
podataka s primateljima, te primjenjuje odgovarajucée tehnicke i organizacijske mjere prilikom
obrade osobnih podataka u skladu s internim aktima Centra.

Korisnici se informiraju o obradi osobnih podataka upucivanjem na Politiku privatnosti u Centru
UP2DATE koja je objavljena na mreznim stranicama Centra. Na zahtjev Korisnika pruZatelj usluge
dostavit ¢e primjerak Politike na drugi prikladan nacin.

Centar obvezuje radnike na povijerljivost i primjenu tehnickih i organizacijskih mjera u skladu s
Pravilnikom o obradi i zastiti osobnih podataka u Centru (npr. potpisom izjave o povjerljivosti i dr.).

Clanak 18.
Videdi pratitelj duZan je u svim procesima pruzanja usluge postivati pravo korisnika na privatnost i
povjerljivost u skladu s propisima i internim aktima Centra te uputama Centra i Korisnika.

Videdi pratitelj je duzan suzdrzavati se od nepotrebnog zadiranja u privatnost, a osobito uvida u
osobne podatke Korisnika, bankovne podatke ili druge podatke Korisnika koje nije zatrazio sam
Korisnik te, ako je takvo postupanje zatrazila druga osoba u procesu pruzanja usluge, pristojno
odbiti zahtjeve druge osobe (npr. u slucaju da lijecnik zatrazi prisustvo videceg pratitelja prilikom
informiranja o zdravstvenom stanju i lijeCenju, predaje izlista sa stanjem bankovnog ra¢una od
bankovne sluzbenice i sl.).

Clanak 19.
Videdi pratitelj ima pravo na zastitu svoje privatnosti i povjerljivost svojih osobnih podataka.

Videdi pratitelj nije duzan odgovarati na pitanja Korisnika o privatnom Zivotu, obitelji i drugim
privatnim okolnostima videceg pratitelja.

Videdi pratitelj nije duzan dati Korisniku broj svog privatnog telefona. U slucaju da je videdi pratitelj
korisniku dao broj svog privatnog telefona, nije duzan odgovarati na pozive Korisnika izvan radnog
vremena, vikendom ni blagdanima.
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VI. ZASTITA OD DISKRIMINACIJE | NASILIA

Clanak 20.
Centar vodi brigu da se sve osobe u medusobnim odnosima u vezi s pruzanjem usluge videceg
pratitelja (korisnici, radnici, volonteri, ¢lanovi i dr.) odnose jedni prema drugima s dostojanstvom i
postovanjem, 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
diskriminacijsku osnovu ili samoodredenje.

Centar primjenjuje standarde i mjere zastite od nasilja odraslih ranjivih osoba, ukljuc¢ujuci propisane
nacine postupanja za prijavu i istraZzivanje sumnje, u skladu s internim Protokolom o zastiti djece i
odraslih ranjivih osoba od nasilja.

VII. PRAVO NA PRIGOVOR

Clanak 21.
Korisnik usluge ima pravo na prigovor na odluku Centra ako smatra da mu je povrijedeno pravo,
obveza i pravni interes dok traje postupanje utemeljeno na toj odluci ili posljedice tog postupanja.

Clanak 22.
Korisnik moze podnijeti prigovor predsjedniku Centra pisanim putem, putem elektronic¢ke poste ili
usmeno na zapisnik ovlastenom radniku pruzatelja usluge. Radnik je duzan sastaviti zapisnik o
usmenom prigovoru i zaprimiti prigovor.

U postupku rjesavanja prigovora osoba koja odlucuje o prigovoru duzna je ispitati sve Cinjenice i
okolnosti koje su bitne za rjeSavanje prigovora, a osobito pregledati odgovaraju¢u dokumentaciju,
omogucditi izjaSnjavanje korisnika, videéeg pratitelja i drugih ukljuc¢enih osoba, te o svim ¢injenicama
sastaviti zapisnik o provedenim radnjama.

O prigovoru odlucuje predsjednik ili druga osoba koja ga zamjenjuje na temelju provedenog
postupka u roku od osam (8) dana od zaprimanja prigovora obrazloZenim rjesenjem.

Clanak 23.
Centar vodi evidenciju prigovora, zapisnika i rjeSenja te sustavno prati i analizira prigovore.
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VIII. UPRAVUANIJE

Clanak 24.
Poslovanjem i radom Centra upravljaju ¢lanovi neposredno na Skupstini i putem svojih izabranih
predstavnika u tijelima u skladu sa statutom i op¢im aktima Centra.

Clanak 25.
Centar vodi odgovorno i transparentno koristenje financijskih sredstava kroz uvodenje
sustava kvalitete djelovanja i uinkovitog organizacijskog ustroja u skladu s Pravilnikom o
financijskom upravljanju i Pravilnikom o sprjecavanju sukoba interesa, koji se objavljuje na mreznim

stranicama Centra.
Centar redovito objavljuje operativne i financijske planove i izvjes¢a na svojim mreZnim stranicama.

Clanak 26.
Centar provodi postupak zaposljavanja i odabira radnika, pod jednakim uvjetima, upoznaje radnike s
procesima rada i organizacijom rada, osigurava sigurne uvjete rada, brine se o obrazovanju radnika i
drugim pravima radnika u skladu s propisima, Pravilnikom o ustroju i sistematizaciji radnih mjesta i
ugovorom o radu.

Centar vodi brigu da broj videcih pratitelja bude dovoljan da zadovolji potrebe korisnika usluge i
osigura kvalitetu pruzene usluge.

U slucaju potrebe za novim zaposljavanjem, Centar provodi postupak zaposljavanja, u pravilu, na
temelju javnog oglasa. Iznimno, u slucaju Zurne potrebe u svrhu zadovoljavanja potreba korisnika,
moguce je zaposljavanje bez javnog oglasa pod uvjetom da kandidat ispunjava propisane uvjete.

Odabir zaposlenika moguce je samo izmedu zaposlenika koji ispunjavaju propisane uvjete, a temelji
se na objektivnim kriterijima u selekcijskom postupku (npr. strukturirani intervju).
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Clanak 27.
Centar moze ukljuciti volontere ili studente za rad u vezi s pruzanjem usluge videceg pratitelja ili
drugim aktivnostima namijenjenim osobama s invaliditetom u okviru svoje djelatnosti.

Centar ¢e u svoj rad ukljuciti volontere u skladu sa Zakonom o volonterstvu, prema programu
volontiranja za tekuéu godinu.

Centar ¢e ukljuciti studente za rad na temelju studentskog ugovora ili ugovora o stru¢noj praksi u
skladu s odgovarajuc¢im propisima, prema potrebi.

Osobe iz stavka 2. i 3. ovog ¢lanka upoznat ce se, pisano i usmeno, s programom rada, svojim
duZnostima, pravima i obvezama i osobom zaduzenom za koordinaciju i nadzor njihovog rada.

IX. PRISTUPACNOST OKOLISA

Clanak 28.
Prostori i objekti Centra nalaze se u prizemlju zgrade, na lokaciji koja ima dobru dostupnost javnim
prijevozom.

Prostori i objekti pruzatelja usluge, ukljucujuci prostore namijenjene osobnoj higijeni, dizajnirani su i
opremljeni na takav nac¢in da omogucuju sigurnu i jednostavnu uporabu, te su prilagodeni
Korisnicima, postujuci njihove specifi¢ne potrebe.

X. ZAVRSNE ODREDBE

Clanak 29
Ovaj Pravilnik objavljuje se na internetskoj stranici Centra u pristupa¢nom obliku.

Clanak 30.
Ovaj Pravilnik stupa na snagu 1. svibnja 2026. godine.

Zagreb, 22. travnja 2026. godine
PREDSJEDNIK

Nikola Glibo



