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Vorwort

Die besondere Verletzlichkeit und Schutzbedürftigkeit vieler Ratsuchender
ist ein wesentliches Merkmal der Sozialen Arbeit und bedarf besonderer
Berücksichtigung im Prozess des Anbietens, Vereinbarens und der Gestal-
tung von Dienstleistungen. Die AWO als ein sozialer Dienstleistungsanbie-
ter stellt sich diesen Anforderungen. In ihrem Leitbild betont sie deshalb
die Sicherheit, Verlässlichkeit, Wirksamkeit und Fachlichkeit ihres Han-
delns. 

Vor diesem Hintergrund verabschiedete die AWO nun Richtlinien, die die
Rechte der Ratsuchenden bei der Inanspruchnahme von AWO-Dienstleis-
tungen über die gesetzlichen Anforderungen hinaus beschreiben. Darin
verpflichtet sich die AWO unter anderem zur Einhaltung eindeutiger und
transparenter Vertragsgrundlagen sowie zu einer verbrauchergerechten
Informationsarbeit. Sie bekennt sich zu einer partizipativen Leistungs-
erbringung, der aktiven Förderung von Mitbestimmungsinstrumenten 
sowie dazu, ein effektives Beschwerdemanagement in ihren Einrichtungen
und Diensten umzusetzen. Die Menschen, die unsere Einrichtungen und
Dienste in Anspruch nehmen, sollen mitgestalten können und ihre Anre-
gungen, Verbesserungsvorschläge und auch Kritik direkt und frei von Hür-
den anbringen können.

Die AWO möchte hohe Sicherheitsstandards gewährleisten und im Rahmen
ihres Risikomanagement und daraus abgeleiteter Schutzmaßnahmen 
eine enge Kooperation mit Aufsichts- und Verbraucherberatungsinstitu-
tionen erreichen. 

Die hier beschriebenen Anforderungen, die die AWO an sich selbst stellt,
sind Bestandteil des AWO-Qualitätsmanagement-Konzeptes. Sie sind ver-
bindlich umzusetzen und regelmäßig im Rahmen von internen Prüfungen
und externen Zertifizierungen zu überprüfen. 

Der Prozess der stetigen, werteorientierten Weiterentwicklung der AWO-
Dienstleistungen soll mit diesen vorliegenden Richtlinien unterstützt 



Die Rechte der Nutzer/innen bei der Inanspruchnahme von AWO-Dienstleistungen

4

werden. Sie richten sich daher sowohl an die Träger von Einrichtungen
und Diensten, an Mitarbeitende wie auch an Kooperationspartnerinnen
und Kooperationspartner und – nicht zuletzt – an die Nutzerinnen und
Nutzer selbst. 

Berlin, im Oktober 2015

Wilhelm Schmidt Brigitte Döcker
Vorsitzender des Präsidiums Mitglied des Vorstandes
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Die Rechte der Nutzer/innen bei der Inanspruchnahme
von AWO-Dienstleistungen

Die Arbeiterwohlfahrt bietet soziale Dienstleistungen mit hoher Qualität für
alle an. Sie betrachtet fachliches und kompetentes Handeln sowie Ver-
lässlichkeit in ihren Entscheidungen als unverzichtbar. Diese Grundlagen
sind Voraussetzung für eine vertrauensvolle Zusammenarbeit mit den Nut-
zerinnen und Nutzern. Sie bestimmen den Erfolg, das Ansehen und die
Glaubwürdigkeit des Verbandes. 

Die AWO handelt in sozialer, wirtschaftlicher und ökologischer Verant-
wortung. Sie setzt sich für einen sorgsamen Umgang mit vorhandenen 
Ressourcen ein und gewährleistet Transparenz und Kontrolle ihrer Arbeit.
Dies umfasst sowohl Fragen der Verwendung öffentlicher Mittel als auch der
Wirksamkeit der fachlichen Arbeit. 

Für die Arbeiterwohlfahrt steht der Mensch im Mittelpunkt. Die Stärkung 
seiner Selbstbestimmung und autonomen Lebensgestaltung bzw. die Er-
mutigung zum Ausbau solcher Möglichkeiten betrachtet sie als zentralen
Bestandteil partizipativer Dienstleistungsgestaltung.

Mit diesen Aussagen aus ihrem Leitbild sind für die AWO grundlegende 
Anforderungen an die Sicherheit, Verlässlichkeit und Wirksamkeit ihrer 
Tätigkeit als Dienstleistungsanbieter gegenüber Nutzern/innen verbunden.
Die AWO verpflichtet sich im Rahmen der Sozialen Arbeit in ihren Einrich-
tungen und Diensten zur Einhaltung grundlegender Prinzipien des Verbrau-
cherschutzes.

Fachkräftemangel, die steigende Anzahl von Hilfskräften in der Sozialen 
Arbeit in Deutschland, Preiswettbewerb, die Auflösung traditioneller fami-
liärer Hilfesysteme, die erhebliche Zunahme von pflege- oder hilfsbedürf-
tigen Menschen mit erhöhtem Schutz-, Pflege- sowie Betreuungsbedarf und
die Veränderung von Pflegeeinrichtungen zu Schwerstpflege- und Sterbe-
institutionen dürfen nicht dazu führen, dass elementare Rechte der Nutzer/
innen auf fachlich qualifizierte und wirksame Leistungen, transparente Leis-
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tungsbedingungen, Beteiligung und Selbstbestimmung sowie Schutz vor
Übergriffen gefährdet werden.

Internes Qualitätsmanagement und externe Qualitätssicherung müssen 
diese Rechte gewährleisten bzw. in ihrem kontinuierlichen Verbesserungs-
prozess besonders berücksichtigen. Um das Bewusstsein für die grundsätz-
liche Bedeutung des Verbraucherschutzes der Nutzer/innen zu stärken, hat
die AWO auf ihrer Bundeskonferenz 2012 entschieden, Richtlinien zu erar-
beiten, die in den Einrichtungen und Diensten der AWO zu beachten sind. 

Einige darin enthaltenen Punkte sind bereits Bestandteil des AWO-QM-
Konzeptes, andere sind darauf hin zu überprüfen, ob sie zusätzlich in den
entsprechenden AWO-Normen aufzunehmen sind.
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Richtlinien

1.

Eindeutige und transparente Vertragsgrundlagen, die bei Bedarf erläutert
und in einfacher Sprache vermittelt werden, sowie alle wesentlichen Infor-
mationen zu Leistungsinhalt und -umfang enthalten, sichern die Rechts-
position der Nutzer/innen.

Verträge müssen die Leistungen und die Ausstattung sowie alle sich daraus
ergebenden Entgeltbestandteile beinhalten. Die Kostenträgerschaft (öffent-
liche Kostenträger, Nutzer/in) bezüglich der Leistungen muss eindeutig 
bestimmt sein. Verträge und Vertragsänderungen bedürfen grundsätzlich
der Schriftform. 

Besonderen Wünschen der Nutzer/innen sind im Sinne personenzentrierter
Dienstleistungskonzepte und individueller Leistungszuschnitte Rechnung zu
tragen. Dies bezieht sich vor allem auf geschlechts- und kulturspezifische 
Aspekte, aber auch auf andere biografische Besonderheiten. 

Auch beim Abschluss von Vereinbarungen und Verträgen mit Nutzer/innen
gilt das Prinzip der Barrierefreiheit. Grundsätzlich ist ein Beratungsangebot
durch Fachkräfte zu den vertraglichen Grundlagen anzubieten. Verträge,
vorvertragliche Inhaltsbeschreibungen und zielgruppenbezogene Infor-
mationsmaterialien sind zum leichteren Verstehen der Vertragsinhalte in
einfacher Sprache und gut lesbar (angemessene Schriftgröße) auszuhän-
digen. Je nach Bedarf (z. B. Analphabetismus, Migrationshintergrund, 
kognitive Einschränkungen) sind dabei angemessene Formen der Vermitt-
lung wie zum Beispiel durch Sprachbeistände zu wählen. Dem Nutzer bzw.
der Nutzerin ist vor der Unterzeichnung des Vertrages ausreichend Zeit zur
Prüfung zu geben.

Kündigungsregelungen müssen transparent, gesetzeskonform und ziel-
gruppengerecht gestaltet werden. Grundsätzlich gilt darüber hinaus: Je mehr
Sorgfalt auf die Vereinbarungsinhalte beim Vertragsabschluss verwendet
wird, desto geringer ist das Risiko von Kündigungen.
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Vertragsänderungen sind frühestmöglich anzukündigen, sodass den Nut-
zer/innen ausreichend Zeit verbleibt, die Änderungen sorgfältig prüfen und
eine freie Entscheidung treffen zu können. 

Die Zusammenarbeit mit Vertretungsberechtigten und Betreuer/innen ist so
zu gestalten, dass Entscheidungen unterstützt, gefördert und ermöglicht
werden, die dem Willen und Interesse der Nutzer/innen entsprechen. Im
Rahmen der Entscheidungsfindung bei einwilligungsunfähigen Nutzer/innen
ist besondere Achtsamkeit geboten, die Vertretungspersonen sind durch die
Expertise der Einrichtung angemessen zu unterstützen.

2.

Zur Orientierung und zur Sicherung ihrer Mitwirkungsmöglichkeiten werden
den Nutzer/innen und ihren Vertreter/innen Informationen über wesent-
liche Fragen des Dienstleistungsprozesses (u. a. Zuständigkeiten, Ansprech-
partner/innen, Abläufe, Beratungsmöglichkeiten) frühzeitig bei Beginn der
Dienstleistungserbringung sowie bei Änderungen fortlaufend und in ange-
messener Form zur Verfügung gestellt.

Im Rahmen des Erstkontaktes bzw. im Vorfeld des Dienstleistungsvertrages
ist eine Beratung von Interessenten durch die Einrichtung von qualifizierten
Mitarbeitenden mit ausreichenden Kenntnissen über das Dienstleistungs-
angebot und über Finanzierungsfragen sicherzustellen. Geeignetes Infor-
mationsmaterial, das verständlich die Angebotsstruktur (Art, Umfang, Qua-
lität der Leistungen) und die Finanzierung der Leistungen darstellt, ist zur
Verfügung zu stellen. 

Insbesondere bei Dienstleistungen, die stationär oder teilstationär erbracht
werden, sind auch Angebote zum Kennenlernen der Einrichtung zu ermög-
lichen. Eine die Privatheit und Identität fördernde Gestaltung der persön-
lichen Räume in stationären Einrichtungen ist zu gewährleisten und bei 
Bedarf aktiv zu fördern und zu unterstützen. 

Für die Eingewöhnung oder Einführung in Einrichtungen bzw. ambulante
Dienstleistungen sind ausreichende individuelle Hilfestellungen anzubie-
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ten, die die Integration und Orientierung der Nutzer/innen stärkt. Im Rah-
men der regelhaft durchzuführenden Auswertung der Eingewöhnungs- bzw.
Einführungsphase ist der weitere Informations- und Unterstützungsbedarf
zur Orientierung der Nutzer/innen zu prüfen und bei Bedarf zu ergänzen. 

Auch über die erste Phase der Dienstleistungserbringung hinaus sind die
Nutzer/innen bzw. ihre Vertreter/innen laufend in geeigneter Form über 
Entwicklungen, Planungen und Veränderungen, die die Ausführung der 
Leistungen, die eingesetzten Mitarbeitenden, Methoden, Arbeitsweisen und 
-abläufe sowie das Umfeld der Leistungserbringung betreffen, zu informie-
ren. 

3.

Die Planung, Durchführung und Auswertung der Dienstleistungserbringung
erfolgt grundsätzlich immer unter Beachtung der individuellen Lebensziele
und Autonomiebedürfnisse der Nutzer/innen, die auch von ihren gesetz-
lichen Vertreter/innen formuliert werden können. Nutzer/innen werden über
geplante Änderungen der Dienstleistungserbringung frühzeitig informiert
und in Entscheidungsfindung und Planung einbezogen.

Informiertheit, Transparenz und Orientiertheit werden als wesentlicher 
Aspekt von Lebensqualität, aber auch als Voraussetzung der Mitwirkung an
der Leistungserbringung verstanden. 

Die Nutzer/innen sind selbstbestimmt Handelnde und Experten ihrer Situa-
tion. Die Dienstleistungen der AWO sind darauf gerichtet, die Nutzer/innen
darin zu unterstützen, ihre eigenen Ziele und Vorstellungen zu verwirk-
lichen. Ihre Mitwirkung und Beteiligung ist in den beschriebenen fachlichen
Standards und Dienstleistungsprozessen konkret fixiert. Diese beziehen sich
auf die Planung, Durchführung und Auswertung sowie Aktualisierung der
Hilfen und Leistungen. Ohne dieses Prinzip lässt sich das Konzept der Selbst-
wirksamkeit nicht realisieren.

Auch die Einbeziehung der Angehörigen, Bezugspersonen und/oder gesetz-
lichen Vertreter/innen bei der Planung, Durchführung und Auswertung der
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Dienstleistungen ist zu regeln und erfolgt auf Basis aktueller fachlicher 
Konzeptionen und Standards. Die besonderen Unterstützungsleistungen der
Angehörigen und Bezugspersonen bei der Erfassung des biografischen Hin-
tergrundes sind je nach Arbeitsbereich aktiv einzubeziehen.

Gesetzliche Mitbestimmungsinstrumente werden offensiv in das Handeln
der Einrichtungen eingebunden und durch Unterstützungsangebote in 
ihrer Aufgabenerfüllung gestärkt. Zur Förderung demokratischer Strukturen
werden bestehende Mitbestimmungsinstrumente aktiv genutzt. Partizipa-
tive, demokratische und der UN Behindertenrechtskonvention entsprechen-
de Beteiligungschancen werden nachhaltig und umfassend verwirklicht.

4.

Im Rahmen des Risikomanagements werden alle die Sicherheit der 
Nutzer/innen betreffenden Risiken erfasst, analysiert und durch gezielte
Maßnahmen der Vorbeugung gesteuert und überwacht.

Das Risikomanagement ist fester Bestandteil des Managementkonzeptes 
jeder AWO-Organisation. Dieses umfasst auch das Thema der Nutzersicher-
heit hinsichtlich des Umgangs mit personenbezogenen Daten, des Schutzes
vor physischen und psychischen Beeinträchtigungen und materiellen Schä-
den.

Brandschutz, Katastrophenschutz, Datenschutz, Schutz vor Gewalt sowie
Schutz vor Schäden durch fachliche Fehler sind Bestandteil des Qualitäts-
managements. Alle notwendigen Maßnahmen zur Risikominimierung und
Vermeidung solcher Vorfälle sind zu identifizieren und umzusetzen. Verfah-
rensweisen und Standards sind jeweils anzupassen. Davon sind neben der
fachlichen Arbeit auch alle Managementbereiche betroffen (z. B. Personal-
management, Gebäudemanagement, IT-Bereich), die Auswirkungen auf die
Sicherheit der Nutzer/innen haben. 

Notfallpläne sichern ein qualifiziertes Handeln im Eintrittsfall. Im Rahmen
von Prävention und Intervention wird mit Polizei, Feuerwehr und Auf-
sichtsstellen eng zusammengearbeitet.
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Alle Maßnahmen zur Reduzierung von Risiken werden auf ihre Wirksamkeit
überprüft und ständig wiederholt oder weiterentwickelt.

5.

Die Ergebnisse aus regelmäßigen Erhebungen zur Zufriedenheit der Nut-
zer/innen mit der Dienstleistungsqualität werden transparent gemacht und
finden Eingang in konkrete Verbesserungsmaßnahmen.

Die Zufriedenheit der Nutzer/innen wird regelmäßig in angemessener Form
und zielgruppengerecht erhoben. Nutzer/innen, die durch klassische Fra-
gebögen nicht erreicht werden können, sind über Assessments, Interviews
oder andere Formen der Zufriedenheitsbewertung anzusprechen. Die Ver-
treter/innen werden dabei beteiligt. Damit werden Stärken und Schwächen
der Einrichtungen aus Sicht der Nutzer/innen identifiziert und Verbesse-
rungspotentiale aufgezeigt. 

Die AWO sichert die zeitnahe Auswertung dieser Erhebungen, die Umsetzung
von Maßnahmen zu den festgestellten Verbesserungsbedarfen/-potentialen
und die Überprüfung der Wirksamkeit dieser Maßnahmen zu. Über die 
Ergebnisse und die geplanten bzw. getroffenen Maßnahmen und deren 
Wirkungen werden die Nutzer/innen jeweils zeitnah informiert. Daten und
Fakten zur Qualitätsentwicklung und Nutzer/innenzufriedenheit werden in
geeigneter Form veröffentlicht. 

Anpassungs- oder Korrekturerfordernisse, die sich aus diesen Rückmeldun-
gen ergeben, werden umgehend umgesetzt, weiterreichende Verbesse-
rungsmaßnahmen werden in einem angemessenen Zeitraum in Angriff 
genommen.

6.

Leicht zugängliche Beschwerdemöglichkeiten werden den Nutzer/innen, 
ihren Vertreter/innen und Angehörigen zur Verfügung gestellt. Auf Be-
schwerden wird zeitnah reagiert, die Bearbeitung erfolgt transparent und für
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die Nutzer/innen nachvollziehbar. Für Nutzer/innen mit eingeschränkter
Handlungssouveränität besteht Zugang zu unabhängigen Beschwerde-
institutionen (z. B. Ombudspersonen). 

Allen Nutzer/innen wird ein barrierefreier Zugang zu Beschwerdemöglich-
keiten gesichert, der ihnen die Möglichkeit gibt, negative oder kritische
Rückmeldungen zu einer Dienstleistung, einem Produkt und/oder zum Ver-
halten des Dienstleistungserbringers mündlich (persönlich, telefonisch) oder
schriftlich (Brief, Fax, Email) zu äußern und Unzufriedenheit zum Ausdruck
zu bringen. 

Jede/r Mitarbeitende ist verpflichtet, Beschwerden aufzunehmen und diese
an Zuständige innerhalb der AWO weiterzugeben. Die AWO verpflichtet sich
in ihren „Grundsätzen zum Beschwerdemanagement“ auf eine zeitnahe
und lösungsorientierte Beschwerdebearbeitung. 

Die Beschwerdemöglichkeit wird regelmäßig kommuniziert, über Themen
und Ergebnisse der Beschwerdebearbeitung werden die Nutzer/innen 
regelmäßig informiert. Die Beschwerde wird somit zu einer alltäglichen, frei
von Ängsten oder Befürchtungen genutzte Möglichkeit der Qualitätsverbes-
serung. 

Insbesondere Nutzer/innen, die z. B. auf Grund schwerer Pflegebedürftigkeit,
demenzieller Erkrankung, kognitiver Einbußen oder auch Minderjährigkeit
in ihrer Handlungssouveränität eingeschränkt sind, sind Zugänge zu 
unabhängigen Beschwerdestellen (z. B. Ombudsperson) zur Verfügung zu
stellen. Zugänge zu externen Beschwerdestellen (z. B. Kommune oder 
unabhängige Patientenberatung) sind den Nutzer/innen ebenfalls grund-
sätzlich barrierefrei sicherzustellen. Die AWO arbeitet mit diesen Stellen 
konstruktiv im Sinne des Anliegens der Nutzer/innen zusammen.

7.

Zum Schutz der Nutzer/innen vor Grenzüberschreitungen und Übergriffen
von Mitarbeitenden, anderen Nutzer/innen oder Gästen werden von den
Einrichtungen und Diensten arbeitsfeldbezogen Maßnahmen zur Gewalt-
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prävention und zum Umgang mit Gewaltpotential ergriffen, regelmäßig
überprüft und weiterentwickelt.

In den Einrichtungen und Diensten sichert die AWO den Nutzer/innen eine
besondere Achtsamkeit der Mitarbeitenden bezüglich des respektvollen 
Umgangs und der Fachlichkeit des Handelns zu. Die AWO duldet keine Tole-
ranz gegenüber Gewalt und Missachtung der Würde der Nutzer/innen. Die
Führungskräfte in den AWO-Einrichtungen tragen Sorge für eine zuwen-
dende, sorgende und empathische Grundhaltung der Mitarbeitenden.

Das Risiko von Gewaltentwicklungen kann minimiert, aber nie gänzlich aus-
geschlossen werden. Daher steht die AWO für eine Enttabuisierung dieses
Themas und für Sensibilisierung, um einen offenen Umgang und damit 
eine Beeinflussbarkeit zu erreichen. Die Einrichtungen und Dienste der AWO
prüfen das Gefährdungspotential für ihre Nutzer/innen und setzen auf 
dieser Basis Präventionsmaßnahmen um. Hierzu zählen Maßnahmen der
sorgsamen Personalauswahl, Deeskalationskonzepte und Früherkennungs-
maßnahmen sowie Kriseninterventionen. Die AWO verpflichtet sich zur 
Umsetzung der diesbezüglichen „Empfehlungen zur Prävention und Inter-
vention in sozialen Einrichtungen und Diensten“ in ihrer Organisation. 

Die AWO sichert einen transparenten Umgang mit Übergriffen und Gewalt
gegenüber Nutzer/innen zu. Nur so ist eine Enttabuisierung von Gewalt-
tendenzen zu erreichen und Glaubwürdigkeit zu sichern. 

8.

Die Einrichtungen und Dienste der AWO arbeiten mit den Institutionen der
externen Qualitätssicherung und des Verbraucherschutzes zur ständigen
Weiterentwicklung ihrer Dienstleistungsqualität und -sicherheit eng 
zusammen.

Die AWO wirkt bei der kommunalen und regionalen Netzwerkarbeit, der 
Optimierung der Gesamtversorgungsqualität und der Verbesserung der 
sozialräumlichen Bedingungen auf dem Weg zu einer inklusiven Gesellschaft
aktiv mit. Sie geht offensiv Problemlösungen an, z. B. bei übergreifenden
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Themen wie der Zusammenarbeit mit Betreuungsstellen oder Übergängen
zwischen den Sektoren.

Sie arbeitet aktiv und offen mit Krisentelefonen, kommunalen Beschwerde-
stellen und Verbraucherberatungsstellen zusammen, informiert diese über
eigene Aktivitäten des kontinuierlichen Verbesserungsprozesses und trifft
Absprachen zum Umgang mit Beschwerden und Fehlern.

Mit den Aufsichtsbehörden (z. B. Gesundheitsamt, Heimaufsicht, Medizini-
scher Dienst der Krankenkassen, Prüfern der Kostenträger) arbeitet die AWO
konstruktiv zusammen. Festgestellte Verbesserungsbedarfe, die sich aus
Prüfergebnissen ableiten lassen, werden in den Verbesserungsprozess über-
nommen.

Verabschiedet vom Bundesausschuss der 
Arbeiterwohlfahrt am 12./13. Juni 2015 in Berlin.





awo.org



<<
  /ASCII85EncodePages false
  /AllowTransparency false
  /AutoPositionEPSFiles true
  /AutoRotatePages /None
  /Binding /Left
  /CalGrayProfile (Dot Gain 20%)
  /CalRGBProfile (sRGB IEC61966-2.1)
  /CalCMYKProfile (U.S. Web Coated \050SWOP\051 v2)
  /sRGBProfile (sRGB IEC61966-2.1)
  /CannotEmbedFontPolicy /Error
  /CompatibilityLevel 1.4
  /CompressObjects /Tags
  /CompressPages true
  /ConvertImagesToIndexed true
  /PassThroughJPEGImages true
  /CreateJobTicket false
  /DefaultRenderingIntent /Default
  /DetectBlends true
  /DetectCurves 0.0000
  /ColorConversionStrategy /CMYK
  /DoThumbnails false
  /EmbedAllFonts true
  /EmbedOpenType false
  /ParseICCProfilesInComments true
  /EmbedJobOptions true
  /DSCReportingLevel 0
  /EmitDSCWarnings false
  /EndPage -1
  /ImageMemory 1048576
  /LockDistillerParams false
  /MaxSubsetPct 100
  /Optimize true
  /OPM 1
  /ParseDSCComments true
  /ParseDSCCommentsForDocInfo true
  /PreserveCopyPage true
  /PreserveDICMYKValues true
  /PreserveEPSInfo true
  /PreserveFlatness true
  /PreserveHalftoneInfo false
  /PreserveOPIComments true
  /PreserveOverprintSettings true
  /StartPage 1
  /SubsetFonts true
  /TransferFunctionInfo /Apply
  /UCRandBGInfo /Preserve
  /UsePrologue false
  /ColorSettingsFile ()
  /AlwaysEmbed [ true
  ]
  /NeverEmbed [ true
  ]
  /AntiAliasColorImages false
  /CropColorImages true
  /ColorImageMinResolution 300
  /ColorImageMinResolutionPolicy /OK
  /DownsampleColorImages true
  /ColorImageDownsampleType /Bicubic
  /ColorImageResolution 300
  /ColorImageDepth -1
  /ColorImageMinDownsampleDepth 1
  /ColorImageDownsampleThreshold 1.50000
  /EncodeColorImages true
  /ColorImageFilter /DCTEncode
  /AutoFilterColorImages true
  /ColorImageAutoFilterStrategy /JPEG
  /ColorACSImageDict <<
    /QFactor 0.15
    /HSamples [1 1 1 1] /VSamples [1 1 1 1]
  >>
  /ColorImageDict <<
    /QFactor 0.15
    /HSamples [1 1 1 1] /VSamples [1 1 1 1]
  >>
  /JPEG2000ColorACSImageDict <<
    /TileWidth 256
    /TileHeight 256
    /Quality 30
  >>
  /JPEG2000ColorImageDict <<
    /TileWidth 256
    /TileHeight 256
    /Quality 30
  >>
  /AntiAliasGrayImages false
  /CropGrayImages true
  /GrayImageMinResolution 300
  /GrayImageMinResolutionPolicy /OK
  /DownsampleGrayImages true
  /GrayImageDownsampleType /Bicubic
  /GrayImageResolution 300
  /GrayImageDepth -1
  /GrayImageMinDownsampleDepth 2
  /GrayImageDownsampleThreshold 1.50000
  /EncodeGrayImages true
  /GrayImageFilter /DCTEncode
  /AutoFilterGrayImages true
  /GrayImageAutoFilterStrategy /JPEG
  /GrayACSImageDict <<
    /QFactor 0.15
    /HSamples [1 1 1 1] /VSamples [1 1 1 1]
  >>
  /GrayImageDict <<
    /QFactor 0.15
    /HSamples [1 1 1 1] /VSamples [1 1 1 1]
  >>
  /JPEG2000GrayACSImageDict <<
    /TileWidth 256
    /TileHeight 256
    /Quality 30
  >>
  /JPEG2000GrayImageDict <<
    /TileWidth 256
    /TileHeight 256
    /Quality 30
  >>
  /AntiAliasMonoImages false
  /CropMonoImages true
  /MonoImageMinResolution 1200
  /MonoImageMinResolutionPolicy /OK
  /DownsampleMonoImages true
  /MonoImageDownsampleType /Bicubic
  /MonoImageResolution 1200
  /MonoImageDepth -1
  /MonoImageDownsampleThreshold 1.50000
  /EncodeMonoImages true
  /MonoImageFilter /CCITTFaxEncode
  /MonoImageDict <<
    /K -1
  >>
  /AllowPSXObjects false
  /CheckCompliance [
    /None
  ]
  /PDFX1aCheck false
  /PDFX3Check false
  /PDFXCompliantPDFOnly false
  /PDFXNoTrimBoxError true
  /PDFXTrimBoxToMediaBoxOffset [
    0.00000
    0.00000
    0.00000
    0.00000
  ]
  /PDFXSetBleedBoxToMediaBox true
  /PDFXBleedBoxToTrimBoxOffset [
    0.00000
    0.00000
    0.00000
    0.00000
  ]
  /PDFXOutputIntentProfile ()
  /PDFXOutputConditionIdentifier ()
  /PDFXOutputCondition ()
  /PDFXRegistryName ()
  /PDFXTrapped /False

  /CreateJDFFile false
  /Description <<

    /BGR <>
    /CHS <FEFF4f7f75288fd94e9b8bbe5b9a521b5efa7684002000410064006f006200650020005000440046002065876863900275284e8e9ad88d2891cf76845370524d53705237300260a853ef4ee54f7f75280020004100630072006f0062006100740020548c002000410064006f00620065002000520065006100640065007200200035002e003000204ee553ca66f49ad87248672c676562535f00521b5efa768400200050004400460020658768633002>
    /CHT <FEFF4f7f752890194e9b8a2d7f6e5efa7acb7684002000410064006f006200650020005000440046002065874ef69069752865bc9ad854c18cea76845370524d5370523786557406300260a853ef4ee54f7f75280020004100630072006f0062006100740020548c002000410064006f00620065002000520065006100640065007200200035002e003000204ee553ca66f49ad87248672c4f86958b555f5df25efa7acb76840020005000440046002065874ef63002>
    /CZE <>
    /DAN <>
    /DEU <>
    /ESP <>
    /ETI <>
    /FRA <>
    /GRE <>

    /HRV (Za stvaranje Adobe PDF dokumenata najpogodnijih za visokokvalitetni ispis prije tiskanja koristite ove postavke.  Stvoreni PDF dokumenti mogu se otvoriti Acrobat i Adobe Reader 5.0 i kasnijim verzijama.)
    /HUN <>
    /ITA <>
    /JPN <FEFF9ad854c18cea306a30d730ea30d730ec30b951fa529b7528002000410064006f0062006500200050004400460020658766f8306e4f5c6210306b4f7f75283057307e305930023053306e8a2d5b9a30674f5c62103055308c305f0020005000440046002030d530a130a430eb306f3001004100630072006f0062006100740020304a30883073002000410064006f00620065002000520065006100640065007200200035002e003000204ee5964d3067958b304f30533068304c3067304d307e305930023053306e8a2d5b9a306b306f30d530a930f330c8306e57cb30818fbc307f304c5fc59808306730593002>
    /KOR <FEFFc7740020c124c815c7440020c0acc6a9d558c5ec0020ace0d488c9c80020c2dcd5d80020c778c1c4c5d00020ac00c7a50020c801d569d55c002000410064006f0062006500200050004400460020bb38c11cb97c0020c791c131d569b2c8b2e4002e0020c774b807ac8c0020c791c131b41c00200050004400460020bb38c11cb2940020004100630072006f0062006100740020bc0f002000410064006f00620065002000520065006100640065007200200035002e00300020c774c0c1c5d0c11c0020c5f40020c2180020c788c2b5b2c8b2e4002e>
    /LTH <>
    /LVI <>
    /NLD (Gebruik deze instellingen om Adobe PDF-documenten te maken die zijn geoptimaliseerd voor prepress-afdrukken van hoge kwaliteit. De gemaakte PDF-documenten kunnen worden geopend met Acrobat en Adobe Reader 5.0 en hoger.)
    /NOR <>
    /POL <>
    /PTB <>
    /RUM <>
    /RUS <>
    /SKY <>
    /SLV <>
    /SUO <>
    /SVE <>
    /TUR <>
    /UKR <>
    /ENU (Use these settings to create Adobe PDF documents best suited for high-quality prepress printing.  Created PDF documents can be opened with Acrobat and Adobe Reader 5.0 and later.)
  >>
  /Namespace [
    (Adobe)
    (Common)
    (1.0)
  ]
  /OtherNamespaces [
    <<
      /AsReaderSpreads false
      /CropImagesToFrames true
      /ErrorControl /WarnAndContinue
      /FlattenerIgnoreSpreadOverrides false
      /IncludeGuidesGrids false
      /IncludeNonPrinting false
      /IncludeSlug false
      /Namespace [
        (Adobe)
        (InDesign)
        (4.0)
      ]
      /OmitPlacedBitmaps false
      /OmitPlacedEPS false
      /OmitPlacedPDF false
      /SimulateOverprint /Legacy
    >>
    <<
      /AddBleedMarks false
      /AddColorBars false
      /AddCropMarks false
      /AddPageInfo false
      /AddRegMarks false
      /ConvertColors /ConvertToCMYK
      /DestinationProfileName ()
      /DestinationProfileSelector /DocumentCMYK
      /Downsample16BitImages true
      /FlattenerPreset <<
        /PresetSelector /MediumResolution
      >>
      /FormElements false
      /GenerateStructure false
      /IncludeBookmarks false
      /IncludeHyperlinks false
      /IncludeInteractive false
      /IncludeLayers false
      /IncludeProfiles false
      /MultimediaHandling /UseObjectSettings
      /Namespace [
        (Adobe)
        (CreativeSuite)
        (2.0)
      ]
      /PDFXOutputIntentProfileSelector /DocumentCMYK
      /PreserveEditing true
      /UntaggedCMYKHandling /LeaveUntagged
      /UntaggedRGBHandling /UseDocumentProfile
      /UseDocumentBleed false
    >>
  ]
>> setdistillerparams
<<
  /HWResolution [2400 2400]
  /PageSize [612.000 792.000]
>> setpagedevice


