
 

  

 

 

 

 

 

 

 

 

Na temelju članka 34. Statuta Centra za istraživanje, edukaciju i primjenu novih znanja „UP2DATE“ 

od 13. prosinca 2024. godine i članka 4. Pravilnika o standardima kvalitete za pružanje usluge 

osobne asistencije (NN 96/23) donosim 

P R A V I L N I K 

O PRUŽANJU USLUGE OSOBNE ASISTENCIJE – VIDEĆEG PRATITELJA  

U CENTRU UP2DATE 

 

I. OPĆE ODREDBE 

 

Članak 1. 

Ovim Pravilnikom uređuju se pravila pružanja usluge osobne asistencije koju pruža videći pratitelj (u 

daljnjem tekstu: usluga videćeg pratitelja) u Centru za istraživanje, edukaciju i primjenu novih 

znanja „UP2DATE“ (u daljnjem tekstu: Centar). 

 

Članak 2. 

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

 

II. OSTVARIVANJE PRAVA NA USLUGU VIDEĆEG PRATITELJA  

 

Članak 3. 

Usluga videćeg pratitelja sastoji se od pružanja usluge pratnje i pomoći osobi s oštećenjem vida u 

svakodnevnim aktivnostima sukladno njezinim potrebama (u daljnjem tekstu: Korisnik). 

 

Usluga videćeg pratitelja obuhvaća: 

− pružanje podrške u kretanju 

− opis okoline  

− omogućavanje mobiliteta i kretanja 

− rukovanje pomagalima 

− pružanje pratnje i pomoći u različitim socijalnim aktivnostima 

− pružanje pomoći pri obavljanju administrativnih aktivnosti. 

 

Usluga videćeg pratitelja ne obuhvaća obavljanje kućanskih poslova, uključujući i organiziranje 

prehrane, hranjenje, održavanje osobne higijene, fizički naporan rad (npr. nošenje prtljage, transfer 

nepokretne osobe i sl.), vožnju korisnika automobilom, poslove komunikacijskog posrednika, 

poslove pomoćnika u nastavi. 



 

  

 

 

 

 

 

 

 

 

Članak 4. 

Centar pruža uslugu videćeg pratitelja na temelju rješenja Hrvatskog zavoda za socijalni rad.  

 

Usluga videćeg pratitelja pruža se u skladu s rješenjem iz stavka 1. ovog članka, Zakonom o osobnoj 

asistenciji, Pravilnikom o standardima kvalitete za pružanje usluge osobne asistencije, ovim 

Pravilnikom i drugim važećim propisima i internim aktima Centra. 

 

Članak 5. 

Centar pruža uslugu videćeg pratitelja pod uvjetom da raspolaže s dovoljnim ljudskim resursima koji 

ispunjavaju uvjete u skladu s propisima o osobnoj asistenciji i propisima o radu. 

 

U slučaju da Centar ne raspolaže s dovoljnim ljudskim resursima, prednost pri pružanju usluge 

određuje se prema datumu zaprimanja rješenja Hrvatskog zavoda za socijalni rad. 

 

Osoba kojoj se usluga ne može pružiti, obavijestit će se, pisanim putem ili putem elektroničke pošte, 

o nemogućnosti pružanja usluge i uputiti drugom odgovarajućem pružatelju usluge. 

 

Članak 6. 

Centar pruža informacije o sadržaju usluge i uvjetima za ostvarivanje prava na uslugu objavom ovog 

Pravilnika na mrežnim stranicama Centra. 

 

Centar pruža detaljne informacije o sadržaju 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 elektroničke pošte, na adresu: info@up2date.hr 

 

Informacije iz stavka 1. i 2. ovog članka pružaju se u pristupačnom obliku. 

 

Na zahtjev osobe s invaliditetom, Centar će pružiti informaciju u određenom traženom formatu, 

prilagođenom osobi s invaliditetom, ako to nije nerazmjeran teret za Centar. 

 

Centar će pružiti informacije o raspoloživosti pružanja usluge i mogućnostima korištenja drugim 

srodnim pružateljima usluge. 
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III. POSTUPAK PRUŽANJA USLUGE 

 

Članak 7. 

Centar obavještava Korisnika o mogućnosti pružanja usluge te uvjetima i načinu pružanja usluga 

videćeg pratitelja u Centru pisanim putem ili putem elektroničke pošte. 

 

Korisnici će se detaljnije obavijestiti o uvjetima i načinu pružanja usluge videćeg pratitelja usmeno, 

putem komunikacijskih sredstava (telefonom, online) ili putem dolaska u prostorije Centra. 

 

Prilikom prvog susreta, ovlašteni radnik Centra će: 

− provjeriti identitet Korisnika uvidom u osobni dokument i istovjetnost podataka iz dokumenta s 

podatcima iz rješenja Hrvatskog zavoda za socijalni rad 

− pozvati Korisnika na potpisivanje izjave o korištenju usluge osobne asistencije – videćeg 

pratitelja u skladu s odredbama propisa o osobnoj asistenciji, osobito odredbama Etičkog 

kodeksa 

− pozvati na potpisivanje ostale dokumentacije koju zatraže nadležna tijela od Centra u skladu sa 

zahtjevom nadležnog tijela.  

 

Centar izrađuje plan aktivnosti za svakog korisnika u suradnji s Korisnikom, koji se redovno prati i 

revidira najmanje svaka tri mjeseca, a po potrebi i češće.  

 

Članak 8. 

Centar izrađuje plan pružanja usluge na temelju prikupljenih potreba Korisnika putem predbilježbe 

termina. 

 

Korisnik može predbilježiti termine za više mjeseci unaprijed u skladu s odobrenim brojem sati 

usluge i planom aktivnosti iz članka 7. stavka 4. Pravilnika, a najmanje 48 sati prije željenog termina. 

 

Iznimno, u slučaju žurne potrebe, termin se može predbilježiti u kraćem roku. 

 

Termini se mogu predbilježiti putem kontakata: 

− putem telefona, na broj: 01 483 95 34 

− putem elektroničke pošte, na adresu: asistencija@up2date.hr   
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Prilikom predbilježbe, Korisnik navodi sljedeće podatke:  

− ime i prezime 

− prijedlog vremena i lokacije susreta s videćim pratiteljem 

− prijedlog trajanja potrebe za pružanjem usluge videćeg pratitelja  

− opis potrebne pratnje i pomoći. 

 

Prilikom planiranja pružanja usluge Centar određuje videćeg pratitelja prema raspoloživim ljudskim 

resursima u dogovoru s Korisnikom. 

 

Pripreme i planiranje za dolazak videćeg pratitelja provode se na način koji uvažava potrebe, životnu 

situaciju i izvorno životno okruženje korisnika u dogovoru s Korisnikom. 

 

Članak 9. 

Centar na temelju prikupljenih potreba izrađuje plan pružanja usluge na način, na mjestu i u vrijeme 

koje zadovoljava potrebe Korisnika poštujući odobreni broj sati usluge i raspored radnog vremena 

videćih pratitelja. 

 

U slučaju da više Korisnika zatraži pružanje usluge u istom terminu, a Centar ne raspolaže s 

dovoljnim ljudskim resursima da pruži uslugu svima, prednost u pružanju usluge odredit će se 

prema redoslijedu predbilježbe. 

 

Iznimno, Korisnik koji ima žurnu potrebu za pružanjem usluge, imat će prednost u pružanju usluge 

pred redoslijedom predbilježbe. 

 

Žurna potreba za pružanjem usluge  je potreba dolaska u termin koji ne može odgoditi ili bi 

odgađanje predstavljalo opasnost za zdravlje, gubitak prava ili drugi značajan teret za Korisnika (npr. 

termin kod liječnika, propust roka za predaju pismena u postupcima, hitna i krizna situacija i sl.). 

 

Pružatelj usluge odredit će bez odlaganja u što kraćem roku novi termin u dogovoru s Korisnikom 

ako Korisniku nije pružena usluga u predbilježenom terminu zbog razloga iz stavka 2. i 3. ovog 

članka 

 

 

 

 

 



 

  

 

 

 

 

 

 

 

 

Članak 10. 

Na temelju izrađenog plana pružanja usluge, Centar će Korisniku potvrditi pružanje usluge u 

predbilježenom terminu, što je prije moguće, a najmanje 24 sata prije termina, odnosno sljedeće 

informacije: 

− ime i prezime videćeg pratitelja 

− vrijeme i lokaciju susreta s videćim pratiteljem 

− trajanje potrebe za pružanjem usluge videćeg pratitelja   

− opis potrebne pratnje i pomoći. 

 

Članak 11. 

Korisnik je dužan biti u dogovorenom vremenu na dogovorenoj lokaciji.  

 

Ako Korisnik opravdano kasni, dužan je o tome obavijestiti Centar najkasnije do dogovorenog 

termina, putem kontakata iz članka 8. ovog Pravilnika, te će ga videći pratitelj u tom slučaju 

pričekati do dolaska. 

 

Usluga videćeg pratitelja traje u skladu s dogovorenim vremenom trajanja potrebe. Iznimno, 

trajanje usluge može se produžiti samo ako videći pratitelj nema popunjenih termina nakon 

Korisnika. 

 

Korisnik može iz opravdanih razloga otkazati predbilježbu termina najkasnije dva (2) sata prije 

dogovorenoga vremena. 

 

U slučaju da Korisnik ne otkaže na vrijeme predbilježbu termina ili kasni duže od 15 minuta, a nije se 

javio pružatelju usluge ili videćem pratitelju, videći pratitelj će o tome obavijestiti odgovornu osobu  

pružatelja usluge i tražiti uputu. U slučaju usmene obavijesti, videći pratitelj će sastaviti bilješku o 

tome i dostaviti pružatelju usluge (pisano ili elektronički). Ako nije moguće stupiti u kontakt s 

odgovornom osobom pružatelja usluge, videći pratitelj ima pravo otići s dogovorene lokacije. 

 

Ako videći pratitelj nije u dogovorenom vremenu na dogovorenoj lokaciji, Korisnik ima pravo bez 

odlaganja o tome obavijestiti Centar, putem kontakata iz članka 8. ovog Pravilnika, koji će poduzeti 

odgovarajuće mjere kako bi u što kraćem roku Korisniku pružio uslugu videćeg pratitelja. 

 

 

 

 



 

  

 

 

 

 

 

 

 

 

Članak 12. 

Prilikom pružanja usluge videćeg pratitelja koristi se, u pravilu, javni gradski prijevoz.  

 

Videći pratitelj nije dužan koristiti vlastita materijalna sredstva za obavljanje zadataka. Videći 

pratitelj smije pristati na zahtjev Korisnika na pratnju i pomoć pri korištenju taxi službe ili 

sudjelovanju u drugim aktivnostima na trošak Korisnika (npr. ulaznice i sl.). 

 

Članak 13. 

Videći pratitelj dužan je u radu pridržavati se načela i pravila ponašanja i rada utvrđena u Etičkom 

kodeksu (Prilog II. Pravilnika o standardima kvalitete za pružanje usluge osobne asistencije). 

 

Videći pratitelj dužan je osobito poštivati pravo svakog Korisnika na izbor pri provedbi aktivnosti u 

okviru usluge videćeg pratitelja, uvažavajući pritom njegove stavove, mišljenja i interese, i pritom ga 

osnaživati i podržavati u donošenju dobro utemeljenih odluka o mogućnostima koje mu se pružaju 

u skladu s individualnim potrebama, interesima i sposobnostima. 

 

Videći pratitelj nije dužan prihvatiti obavljanje zadataka koje zatraži Korisnik: 

− ako su u suprotnosti s propisima i moralom društva 

− ako su u suprotnosti s rješenjem korisnika 

− ako bi mogli predstavljati kazneno djelo ili prekršaj 

− ako su u suprotnosti s Etičkim kodeksom 

− ako nisu u opisu poslova usluge videćeg pratitelja iz članka 3. ovog Pravilnika 

− ako bi mogle predstavljati opasnost po život i zdravlje videćeg pratitelja ili korisnika. 

 

U slučaju da korisnik zatraži zadatke iz stavka 3. ovog članka, videći pratitelj će ukazati na okolnosti 

zbog kojih ne prihvaća zadatak i nastojati postići dogovor o pružanju usluge videćeg pratitelja. 

 

Ako je Korisnik ustrajan u svojim zahtjevima i dogovor nije moguće postići, videći pratitelj je dužan o 

tome obavijestiti odgovornu osobu Centra i tražiti uputu. U slučaju usmene obavijesti, videći 

pratitelj će sastaviti bilješku o tome i dostaviti pružatelju usluge (pisano ili elektronički). 

 

Ako nije moguće stupiti u kontakt s odgovornom osobom Centra, a dogovor nije postignut, može 

prekinuti uslugu u kojem slučaju je obvezan pružiti pratnju korisniku do najbliže sigurne lokacije. 

Sigurna lokacija je prostor koji ne predstavlja opasnost za život i zdravlje korisnika (npr. autobusno i 

tramvajsko stajalište, pješački otoci i staze, haustori, ugostiteljski objekti, odmorišne zone u 

trgovačkim centrima).  



 

  

 

 

 

 

 

 

 

 

 

Članak 14. 

Korisnik potpisuje propisane obrasce mjesečne evidencije izvršenih usluga, odnosno sati videćeg 

pratitelja za svakog videćeg pratitelja koji mu je pružao uslugu. 

 

U slučaju da Korisnik ne želi ili ne može potpisati evidenciju iz stavka 1. ovog članka, dužan je pružiti 

odgovarajuće obrazloženje videćem pratitelju. 

 

Članak 15. 

Centar može provoditi ankete, stupiti u izravan kontakt ili na drugi način zatražiti povratne 

informacije od Korisnika i videćih pratitelja radi ispitivanja zadovoljstva i praćenja usluge u svrhu 

poboljšanja kvalitete usluge. 

 

IV. SURADNJA 

Članak 16. 

 

Centar redovito surađuje s drugim pružateljima usluge i organizacijama civilnog društva, te 

nadležnim tijelima i javnim ustanovama, kako bi se zadovoljile sveobuhvatne potrebe korisnika 

usluga. 

 

Centar predlaže korisniku usluge korištenje svih javnih usluga dostupnih drugim građanima (npr. 

zdravstvene, odgojno-obrazovne, sportsko-rekreativne, kulturne usluge, usluge zapošljavanja i dr.), 

a osobito sudjelovanje u sklopu projektnih i drugih aktivnosti pružatelja usluge i partnerskih 

organizacija (npr. posjete izložbama, sportsko-rekreativne aktivnosti, kazališne predstave, izleti i 

dr.), osiguravajući pri tom odgovarajuću podršku u skladu s individualnim potrebama i 

funkcionalnim sposobnostima korisnika. 

 

Korisnici imaju pravo da im se, sukladno njihovim specifičnim potrebama, omogući korištenje javno 

dostupnih resursa i sudjelovanje u javnom i društvenom životu, prilagodbom infrastrukture i 

prostora, korištenjem opreme i na drugi način koji nije nerazmjeran teret za onoga tko je to dužan 

omogućiti. 

 

Centar će predlagati pružateljima javnih usluga mjere radi osiguranja pristupačnosti javnih usluga i 

ostvarivanje prava korisnika na razumnu prilagodbu i suradnju u provedbi tih mjera u svrhu 

povećanja pristupa korisnika drugim potrebnim uslugama, koje pridonose izgradnji samopouzdanja i 

samostalnog življenja te time sprječavaju stvaranje ovisnosti o sustavu socijalne skrbi. 



 

  

 

 

 

 

 

 

 

 

 

V. ZAŠTITA PRAVA NA PRIVATNOST  

 

Članak 17. 

Pružatelj usluge obrađuje osobne podatke Korisnika i drugih osoba, uključujući i dijeljenje tih 

podataka s primateljima, te primjenjuje odgovarajuće tehničke i organizacijske mjere prilikom 

obrade osobnih podataka u skladu s internim aktima Centra. 

 

Korisnici se informiraju o obradi osobnih podataka upućivanjem na Politiku privatnosti u Centru 

UP2DATE koja je objavljena na mrežnim stranicama Centra. Na zahtjev Korisnika pružatelj usluge 

dostavit će primjerak Politike na drugi prikladan način. 

 

Centar obvezuje radnike na povjerljivost i primjenu tehničkih i organizacijskih mjera u skladu s 

Pravilnikom o obradi i zaštiti osobnih podataka u Centru (npr. potpisom izjave o povjerljivosti i dr.). 

 

Članak 18. 

Videći pratitelj dužan je u svim procesima pružanja usluge poštivati pravo korisnika na privatnost i 

povjerljivost u skladu s propisima i internim aktima Centra te uputama Centra i Korisnika. 

 

Videći pratitelj je dužan suzdržavati se od nepotrebnog zadiranja u privatnost, a osobito uvida u 

osobne podatke Korisnika, bankovne podatke ili druge podatke Korisnika koje nije zatražio sam 

Korisnik te, ako je takvo postupanje zatražila druga osoba u procesu pružanja usluge, pristojno 

odbiti zahtjeve druge osobe (npr. u slučaju da liječnik zatraži prisustvo videćeg pratitelja prilikom 

informiranja o zdravstvenom stanju i liječenju, predaje izlista sa stanjem bankovnog računa od 

bankovne službenice i sl.). 

 

Članak 19. 

Videći pratitelj ima pravo na zaštitu svoje privatnosti i povjerljivost svojih osobnih podataka.  

  

Videći pratitelj nije dužan odgovarati na pitanja Korisnika o privatnom životu, obitelji i drugim 

privatnim okolnostima videćeg pratitelja. 

 

Videći pratitelj nije dužan dati Korisniku broj svog privatnog telefona. U slučaju da je videći pratitelj 

korisniku dao broj svog privatnog telefona, nije dužan odgovarati na pozive Korisnika izvan radnog 

vremena, vikendom ni blagdanima. 

 



 

  

 

 

 

 

 

 

 

 

 

VI. ZAŠTITA OD DISKRIMINACIJE I NASILJA 

 

Članak 20. 

Centar vodi brigu da se sve osobe u međusobnim odnosima u vezi s pružanjem usluge videćeg 

pratitelja (korisnici, radnici, volonteri, članovi i dr.) odnose jedni prema drugima s dostojanstvom i 

poštovanjem, bez obzira na njihovu rasu, boju kože, dob, spol, jezik, vjeru, političko ili drugo 

uvjerenje, nacionalno ili etničko podrijetlo, imovinu ili društveni položaj, invaliditet ili neku drugu 

diskriminacijsku osnovu ili samoodređenje. 

 

Centar primjenjuje standarde i mjere zaštite od nasilja odraslih ranjivih osoba, uključujući propisane 

načine postupanja za prijavu i istraživanje sumnje, u skladu s internim Protokolom o zaštiti djece i 

odraslih ranjivih osoba od nasilja. 

 

VII. PRAVO NA PRIGOVOR 

 

Članak 21. 

Korisnik usluge ima pravo na prigovor na odluku Centra ako smatra da mu je povrijeđeno pravo, 

obveza i pravni interes dok traje postupanje utemeljeno na toj odluci ili posljedice tog postupanja. 

 

Članak 22. 

Korisnik može podnijeti prigovor predsjedniku Centra pisanim putem, putem elektroničke pošte ili 

usmeno na zapisnik ovlaštenom radniku pružatelja usluge. Radnik je dužan sastaviti zapisnik o 

usmenom prigovoru i zaprimiti prigovor. 

 

U postupku rješavanja prigovora osoba koja odlučuje o prigovoru dužna je ispitati sve činjenice i 

okolnosti koje su bitne za rješavanje prigovora, a osobito pregledati odgovarajuću dokumentaciju, 

omogućiti izjašnjavanje korisnika, videćeg pratitelja i drugih uključenih osoba, te o svim činjenicama 

sastaviti zapisnik o provedenim radnjama. 

 

O prigovoru odlučuje predsjednik ili druga osoba koja ga zamjenjuje na temelju provedenog 

postupka u roku od osam (8) dana od zaprimanja prigovora obrazloženim rješenjem. 

 

Članak 23. 

Centar vodi evidenciju prigovora, zapisnika i rješenja te sustavno prati i analizira prigovore. 

 



 

  

 

 

 

 

 

 

 

 

VIII. UPRAVLJANJE 

 

Članak 24. 

Poslovanjem i radom Centra upravljaju članovi neposredno na Skupštini i putem svojih izabranih 

predstavnika u tijelima u skladu sa statutom i općim aktima Centra. 

 

Članak 25. 

Centar vodi odgovorno i transparentno korištenje financijskih sredstava kroz uvođenje 

sustava kvalitete djelovanja i učinkovitog organizacijskog ustroja u skladu s Pravilnikom o 

financijskom upravljanju i Pravilnikom o sprječavanju sukoba interesa, koji se objavljuje na mrežnim 

stranicama Centra. 

 

Centar redovito objavljuje operativne i financijske planove i izvješća na svojim mrežnim stranicama. 

 

Članak 26. 

Centar provodi postupak zapošljavanja 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 videćih pratitelja bude dovoljan da zadovolji potrebe korisnika usluge i 

osigura kvalitetu pružene usluge. 

 

U slučaju potrebe za novim zapošljavanjem, Centar provodi postupak zapošljavanja, u pravilu, na 

temelju javnog oglasa. Iznimno, u slučaju žurne potrebe u svrhu zadovoljavanja potreba korisnika, 

moguće je zapošljavanje bez javnog oglasa pod uvjetom da kandidat ispunjava propisane uvjete. 

 

Odabir zaposlenika moguće je samo između zaposlenika koji ispunjavaju propisane uvjete, a temelji 

se na objektivnim kriterijima u selekcijskom postupku (npr. strukturirani intervju). 

 

 

 

 

 

 

 



 

  

 

 

 

 

 

 

 

 

Članak 27. 

Centar može uključiti volontere ili studente za rad u vezi s pružanjem usluge videćeg pratitelja ili 

drugim aktivnostima namijenjenim osobama s invaliditetom u okviru svoje djelatnosti. 

 

Centar će u svoj rad uključiti volontere u skladu sa Zakonom o volonterstvu, prema programu 

volontiranja za tekuću godinu. 

 

Centar će uključiti studente za rad na temelju studentskog ugovora ili ugovora o stručnoj praksi u 

skladu s odgovarajućim propisima, prema potrebi. 

 

Osobe iz stavka 2. i 3. ovog članka upoznat će se, pisano i usmeno, s programom rada, svojim 

dužnostima, pravima i obvezama i osobom zaduženom za koordinaciju i nadzor njihovog rada. 

 

IX. PRISTUPAČNOST OKOLIŠA 

 

Članak 28. 

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

prijevozom. 

 

Prostori i objekti pružatelja usluge, uključujući prostore namijenjene osobnoj higijeni, dizajnirani su i 

opremljeni na takav način da omogućuju sigurnu i jednostavnu uporabu, te su prilagođeni 

Korisnicima, poštujući njihove specifične potrebe. 

 

X. ZAVRŠNE ODREDBE 

 

Članak 29 

Ovaj Pravilnik objavljuje se na internetskoj stranici Centra u pristupačnom obliku. 

  

Članak 30. 

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

 

Zagreb, 22. travnja 2026. godine 

P R E D S J E D N I K 

 

 

Nikola Glibo 


