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Pucki pravobranitel;

SMJERNICE PUCKOG PRAVOBRANITELJA

O POSTUPANIJU SA STRANKAMA

SMIJERNICE | NACELA RADA SA STRANKAMA

|. REDOVNI RAD SA STRANKAMA

. Uredovno vrijeme za prijam stranaka u Uredu je od utorka do petka, u vremenu od
9.00 do 12.00 sati.

. Zarad sa strankama odredene su posebne telefonske linije, ukljucujuci i za prijavu
diskriminacije, a obavijest o tome je objavljena na mreznim stranicama puckog
pravobranitelja.

. Stranke primaju pucki pravobranitelj, njegovi zamjenici te sluzbenici koji rade na
prituzbama i pojedina¢nim predmetima (u daljnjem tekstu: sluzbenici).

. Za sve sluzbenike, u pravilu ¢e se jednom godiSnje odrzavati radionice i edukacije
vezano uz rad sa strankama.

. Pucki pravobranitelj 1 njegovi zamjenici stranke primaju na prijedlog sluzbenika
(posebno kada se radi o izrazito zahtjevnim strankama te onima kojima je pravo
povrijedeno i kojima treba povredu priznati i simboli¢nim ¢inom i sl.).

. Izvan uredovnog vremena za prijam stranke prima deZurni sluzbenik, prema

mjesecnom rasporedu dezurstva.

. Sluzbenici u podru¢nim uredima puckog pravobranitelja stranke primaju od utorka
do Cetvrtka, u vremenu od 9.00 do 12.00 sati.

. Stranke se u pravilu primaju uz prethodno zakazivanje termina za razgovor.



9. Stranke bez prethodno zakazanog termina za razgovor, na razgovor ¢e biti primljene
ako se radi o:

- osobama koje Zive izvan sjediSta Ureda ili mjesta u kojima se nalaze podruc¢ni
uredi,

- 0sobama s invaliditetom,

- osobama s evidentnim zdravstvenim poteskocama ili stanjima (visoki stupanj
trudnoce 1 sl.)

- osobama starije zivotne dobi
- u situacijama koje ne trpe odgodu.

10. Prijam stranaka u sluzbenim prostorijama puckog pravobranitelja odvija se na nacin
koji jamci zastitu sigurnosti i ne ometa rad sluzbenika.

11.0 terminu za prijam stranaka prema dogovoru, shodno obimu poslova, dnevnom
rasporedu i raspolozivom prostoru, odlucuju sluzbenici, komuniciraju to sa
strankama te upisuju u kalendar u bazi.

12. Tajnice Ureda jedan dan u tjednu, prema unaprijed odredenom rasporedu i ukoliko
je moguce, ne primaju stranke/pozive.

13. Svim sluzbenicima omogucit ¢e se jednom godisnje grupna psiholoska supervizija.
Sudjelovanje na superviziji je dobrovoljno.

14.Radi redovite razmjene iskustava i poteskoc¢a pri radu sa strankama, jednom u tri
mjeseca organizirat ¢e se sastanci sluzbenika, koje prema potrebi saziva
zainteresirani sluzbenik. Preporuke i prijedlozi s tih sastanaka po potrebi ¢e se
dostaviti Kolegiju puckog pravobranitelja.

15.Nakon kriznog, traumatskog dogadaja (prijetnja oruzjem, fizi¢ki napad na
sluzbenika 1 sli¢no), sluzbenicima koji su bili izravno ukljuceni osigurat ¢e se
psiholoska krizna intervencija (putem tima DrusStva za psiholoSku pomo¢ ili drugih
pruzatelja te usluge).

Il. RAD DEZURNOG SLUZBENIKA SA STRANKAMA

1. Ukoliko stranka fizi¢ki pristupa Uredu izvan uredovnog vremena za rad sa
strankama, obavjeStava ju se o Cinjenici da nije uredovno vrijeme za rad sa
strankama te da ga/ju ne moze primiti sluzbenik/ca nadlezan za konkretno podrucje,
no da ga moze primiti deZzurni sluzbenik/ca, koji ¢e samo zaprimiti prituzbu.

2. Ako je stranka suglasna da ju primi dezurni sluzbenik/ca, on/ona odmah na pocetku
razgovora naglaSava da ju prima U tom svojstvu.

3. Postupanje dezurnog sluzbenika je oOgrani¢eno na davanje nuzno potrebnih
informacija stranci u vezi sa zaprimanjem prituzbe te ukazivanje kako u dogovoru



s tajnicama moze zakazati termin za razgovor sa sluzbenikom iz podrucja na koje
se prituzba odnosi, na gore opisani nacin (1.11)

. O tijeku i ishodu razgovora sa strankom deZzurni sluzbenik sastavlja biljeSku na
postoje¢em obrascu.

Na isti nacin postupa se 1 kada stranka telefonski kontaktira Ured izvan uredovnog
vremena za prijam/rad sa strankama.

Na isti nacin postupa se 1 u podru¢nim uredima, kada se ne radi o podru¢ju rada
sluzbenika/ce koji zaprima prituzbu.

[ll. INFORMACIE O STANJU SPISA PREDMETA

. Strankama koje se telefonskim pozivom Zele informirati o statusu svoje prituzbe,
informaciju daju tajnice uvidom u bazu predmeta. Telefonom se mogu dati sljedece
obavijesti:

a) prituzba zaprimljena

b) predmet u radu

c) predmet u roku

d) postupanje dovrSeno (predmet a/a).

. Sve detaljnije informacije strankama se izdaju iskljucivo pisanim putem ili osobno,
prilikom dolaska stranke u Ured.

. Ako stranke povodom dostavljene im pisane obavijesti iz Ureda, iskazuju
nezadovoljstvo njenim sadrzajem, tajnice ¢e ih uputiti da razloge nezadovoljstva
dostave pisanim putem. U slucaju daljnjeg inzistiranja na razgovoru, o tome ¢e se
obavijestiti zamjenica pucke pravobraniteljice/pucka pravobraniteljica.

. Kada se stranka usmeno/telefonom prituzuje na rad drugih pravobranitelja, za
odgovor stranci o mogucnostima daljnjeg postupanja nadlezna je zamjenica ili
pucka pravobraniteljica.

IV. NACELA RADA SA STRANKAMA

. Svatko tko pristupi Uredu puckog pravobranitelja ima pravo biti sasluSan s
razumijevanjem i poStovanjem.
. Svi zaposlenici puckog pravobranitelja imaju pravo na zastitu fizickog i moralnog
integriteta u obavljanju sluzbe.



. Prilikom pristupa stranaka Uredu puckog pravobranitelja od istih se ocekuje
pristojno ponasanje, uz postivanje opc¢e usvojenih i priznatih pravila uljudnosti.

. U prostorije Ureda puckog pravobranitelja zabranjeno je unoSenje oruzja, opasnih i
eksplozivnih sredstava.

. U medusobnim odnosima i u odnosu prema strankama, duznosnici, sluzbenici i
namjeStenici postupat ¢e profesionalno i nepristrano te postivati dostojanstvo osobe.
. Duznosnici, sluzbenici i namjestenici jednako ¢e postupati prema svim gradanima
i ostalim zaposlenicima, bez diskriminacije ili povla$¢ivanja na osnovi rase ili
etnicke pripadnosti ili boje koZe, spola, jezika, vjere, politickog ili drugog uvjerenja,
nacionalnog 1ili socijalnog podrijetla, imovnog stanja, clanstva u sindikatu,
obrazovanja, drustvenog poloZaja, bra¢nog ili obiteljskog statusa, dobi,
zdravstvenog stanja, invaliditeta, genetskog naslijeda, rodnog identiteta, izrazavanja
ili spolne orijentacije.

V. KRSENJE NACELA

Stranka koja se ponasa suprotno nacelima iz t. 1.V Smjernica bit ¢ée jasno
obavijeStena da je njeno ponasanje neprihvatljivo i da ¢e, u sluc¢aju da nastavi s
takvim ponaSanjem, biti poduzete mjere za spreavanje neprihvatljivog ponasanja
ili za ogranicavanja pristupa Uredu puckog pravobranitelja.

O neprihvatljivom ponasanju kao i o primijenjenim mjerama sastavit ¢e se biljeska,
koja ¢e biti unesena u rubriku ,,Napomene* postojeceg obrasca biljesSke za interne
potrebe Ureda i koja ¢e biti dostavljena na znanje puckom pravobranitelju i Svim
zamjenicima, uz obavijest tajnicama.

Neprihvatljivo ponaSanje stranke je osobito:

- vikanje, prijetnje, psovanje 1 vrijedanje

- neverbalna agresivnost (primjerice ulazak u osobni prostor, mahanje
stisnutom Sakom, lupanje po stolu, bacanje papira)

- ponasanje iz kojeg je vidljivo da je stranka pod utjecajem alkohola ili drugih
opojnih sredstava

- grubost i neverbalna nepristojnost (nepristojne geste i sl.)

- nezeljeni fizicki dodir

- ocito prekomjerno telefonsko kontaktiranje

- visekratni ponovni dolazak u Ured radi dodatnih informacija o stanju
predmeta na kojemu je rad okoncan

- uporno inzistiranje da se nastavi rad na predmetu u kojem nema pravne
osnove za dalje postupanje puckog pravobranitelja, o ¢emu je stranka veé
obavijestena



Mjere za sprjeCavanje neprihvatljivog ponasanja su:

upozorenje stranci na neprihvatljivo ponasanje 1 na posljedice
prekid razgovora/telefonskog poziva

izlazak iz prostorije u kojoj se nalazi stranka
pozivanje/prijam kod puckog pravobranitelja/zamjenika

- pozivanje zastitara i/ili radi otprate stranke iz ureda/zgrade

Mjere ograniCavanja pristupa Su:
- pristup isklju¢ivo pisanim putem/elektroni¢ckom poStom, uz obavijest
zastitarskoj sluzbi o ogranic¢enju fizi€kog pristupa
- prijam isklju¢ivo prema unaprijed dogovorenom i vremenski ograni¢enom
terminu
- prijam iskljucivo na recepciji

Sluzbenici samostalno odlu¢uju o poduzimanju svih mjera, osim:

- 0 potpunom onemogucéavanju pristupa i

- prijama kod zamjenika/puckog pravobranitelja, o ¢ijem poduzimanju,
samostalno ili na prijedlog sluZzbenika, odluc¢uju zamjenici/pucki
pravobranitelj.

Kada je tijekom razgovora sa strankom vidljivo da je u teSkom psihi¢kom stanju
(primjerice, govori o svojoj depresiji, da se jako teSko nosi sa svojim problemima i
sl.), u sluc¢aju potrebe za psiholoskom potporom moze joj se ponuditi:

- razgovor sa stru¢njacima Centra za krizna stanja i prevenciju suicida (KBC
Zagreb, Kispati¢eva 12, gdje moze do¢i bez najave 1 uputnice izmedu 8 1 20
sati ili ih nazvati telefonom 01/2376 470 (od O do 24 sata)

- ponuditi razgovor sa TESA telefonom za psiholosku pomo¢ (01/48 28 888
radnim danom 10-22h) ili na TESA Internet savjetovalistu:
psiho.pomoc@tesa.hr

Postupanje kod prijetnji stranke samoubojstvom:

- zadrzavati stranku u razgovoru/na telefonu

- smirenim glasom izraziti zabrinutost zbog izraZzene namjere i molbu da
odustane

- Obavijestiti stranku da smo o izrazenoj prijetnji duzni obavijestiti policiju i
hitnu medicinsku sluzbu (telefon hitne sluzbe 112)

- urazgovoru sa strankom pokusati dobiti Sto viSe informacija koje bi pomogle
hitnim sluzbama lociranje pozivatelja

- dok se stranku zadrzava u razgovoru, obavijestiti tajnicu ili drugog,
najblizeg, sluzbenika, 0 prijetnji samoubojstvom, o potrebi trenutacnog
obavjestavanja sluzbe 112


mailto:psiho.pomoc@tesa.hr

pucki pravobranitelj/zamjenik obavijestit ¢e policiju 1 hitnu medicinsku sluzbu
(112) o izrazenoj prijetnji, a u slucaju njihove nedostupnosti to mogu uéiniti i
sluzbenici

za cijelo to vrijeme, dok se obavjeStava hitna sluzba, pokusati zadrzati stranku
na telefonu

9. Postupanje kada stranka ugrozava sebe ili fizicku sigurnost drugih osoba:

udaljiti se radi zastite vlastite sigurnosti

zatraziti intervenciju zasStitara

obavijestiti stranku da ¢ete o izrazenoj prijetnji obavijestiti nadredene
pozvati puckog pravobranitelja/zamjenika

pucki pravobranitelj/zamjenik obavijestiti ¢e stranku da smo o izrazenoj
prijetnji duzni obavijestiti policiju

pucki pravobranitelj/zamjenik obavijestiti ¢e policiju i/ili hitnu medicinsku
sluzbu o izraZenoj prijetnji, a u slucaju hitnosti to mogu uciniti i sluzbenici

10. O strankama kojima se ograni¢ava pristup Uredu odmah se obavjestavaju svi
zaposlenici Ureda.

PUCKA PRAVOBRANITELJICA

U Zagrebu, 1. srpnja 2018. Lora Vidovié¢



