
Na temelju ¢lanka 185. stavka 2. Zakona o socijalnoj skrbi (,,Narodne novine" broj 18/22,
46/22, 119/22) i lanka 37. tocke 2. Statuta Hrvatskog zavoda za socijalni rad (,,Narodne
novine* broj 134/22), Upravno vijeée Hrvatskog zavoda za socijalni rad, na sjednici odrzanoj
dana 02. ozujka 2023. godine donosi

PRAVILNIK O NACINU RADA I POSTUPANJU PO PRITUZBAMA

DIO PRVI

OPCE ODREDBE

Clanak 1.

Ovim Pravilnikom o nacinu rada i postupanju po prituzbama (u daljnjem tekstu: Pravilnik)
propisuje se nacin rada i postupanja po prituzbama upucenim Hrvatskom zavodu za socijalni
rad (u daljnjem tekstu: Zavod), vodenje evidencije i rokovi éuvanja podatakau evidenciji.

Clanak 2.

Izrazi koji se koriste u ovom Pravilniku, a imaju rodno znaéenje, bez obzira na to koriste li se
u muskom ili Zenskom rodu, odnose se jednako na muski i Zenski rod.

Clanak 3.

Temeljem ovog Pravilnika prituzba imaju sljedeée znacéenje: prituzba je svaki ¢itko napisan i

potpisan podnesak kojim podnositelj ukazuje na nezakonito ili nepravilno postupanje ili
propuStanje postupanja radnika u Zavodu prema njemu osobno.

Clanak 4.

(1) Prituzbom se ne smatra podnesak u kojem se iznose ¢injenice koje su veé prethodno bile
razmatrane i ocijenjene u postupku ispitivanja osnovanosti prituzbe istog podnositelja.

(2) PrituzZbom se ne smatra podnesak koji se odnosi na postupanja u upravnim postupcima.

Clanak 5.

Na obradu 1 kretanje osobnih podataka koji su prikupljeni u tijeku postupanja po prituzbama
primjenjuje se pravo Europske unije kojim se ureduje za8tita osobnih podataka, drugi propis i

opci akt Zavoda kojim se ureduju obrada i zaStita osobnih podataka.



DIO DRUGI

PRITUZBA

Clanak 6.

(1) PrituZba mora sadrzavati okolnosti i ¢injenice iz kojih je moguée utvrditi na postupanje ili
propustanje postupanja kojeg radnika u Zavodu ili ustrojstvene jedinice se odnose te u Gemu se
sastoji nepravilnosti u postupanju ili propuStanje postupanja.

(2) Prituzba mora sadrZavati:

- ime i prezime, OIB i adresu podnositelja
- mjesto, vrijeme i opis pruzene usluge, postupanja ili propuStanja postupanja kojima su

povrijedena prava ili pravni interes
- potpis podnositelja prituzbe.

Clanak 7.

(1) PrituZba se podnosi u pisanom obliku putem poSte ili osobnom predajom Zavodu.

(2) PrituZbom u pisanom obliku, u smislu stavka 1. ovoga ¢lanka, smatrat ce se i podnesak
zaprimljen putem elektroni¢ke poSte ako sadrzi kvalificirani elektroni¢éki potpis podnositelja
sukladno posebnim propisima.

(3) Kada prituZbu podnosi zakonski zastupnik ili opunomoéenik duZan je prituzbi priloZziti i
original isprave na kojoj se temelji ovlast za zastupanje.

Clanak 8.

(1) Prituzba se podnosi ravnatelju Zavoda.

(2) Ako podnositelj prituZbu nije dostavio ravnatelju Zavoda, voditelj ustrojstvene jedinice
Zavoda kojoj je prituzba dostavljena duzan je prituzbu bez odgode, a najkasnije u roku od tri
dana proslijediti ravnatelju Zavoda, uz obavijest o tome podnositelju prituzbe.

(3) Po primitku prituZbe ravnatelj Zavoda duZan je bez odgode prituZzbu dostaviti Sektoru za
struénu podrsku i unaprjedenje stru¢nog rada u srediSnjoj sluzbi Zavoda koji ¢e za ravnatelja
poduzeti potrebne radnje radi donoSenja odluke o osnovanosti prituzbe.

(4) Ako se prituzba odnosi na nezakonito i nepravilno postupanje ili propuStanje postupanja
ravnatelja Zavoda, ravnatelj Zavoda duZan je bez odgode prituZbu dostaviti Upravnom vije¢u
Zavoda.

Clanak 9.

(1) Podnositelja prituZbe koja je nerazumljiva ili ne sadrZi sve Sto je potrebno da bi se na temelju
nje moglo postupiti, pozvati ée se u roku od 15 dana prituzbu ispraviti odnosno dopuniti.



(2) Ako podnositelj prituzbe u ostavljenom roku ne postupi prema pozivu iz stavka 1. ovoga
élanka, smatrat ce se da je odustao od prituzbe.

(3) Necée se razmatrati ponovljena prituzba istog podnositelja koja u odnosu na prethodno
podnesenu prituzbu ne sadrzi nove injenice, okolnosti ili dokaze, o Gemu ¢e se podnositelj
prituzbe obavijestiti.

Clanak 10.

(1) Osnovanost prituzbe ispituje ravnatelj Zavoda.

(2) Ravnatelj Zavoda ispituje osnovanost prituzbe na osnovi oitovanja osobe na koju se

prituZba odnosi.

(3) Pozvat ¢e se osoba/osobe na koju se prituzba odnosi da u pisanom obliku dostavi svoje
ocitovanje. U pozivu ée se odrediti rok za dostavu o¢itovanja, koji ne moZe biti duZi od osam
dana od primitka poziva.

(4) Na upucivanje poziva osobama iz stavka 3. primjenjuju se odredbe pravilnika o radu
Zavoda.

(5) Osnovanost prituzbe koja se odnosi na nezakonito i nepravilno postupanje ili propu&tanje
postupanja ravnatelja Zavoda ispituje Upravno vijece ustanove Zavoda.

Clanak 11.

PrituZba moZe biti:
- osnovana_kada su potvrdeni svi bitni navodi iz prituzbe
- djelomi¢no osnovana_kada je potvrden samo dio navoda iz prituZbe
- neosnovana - kada nisu potvrdeni navodi iz prituzbe ili navode iz prituZbe nije mogucée
potvrditi.

Clanak 12.

(1) Ravnatelj Zavoda duZan je pisanim putem obavijestiti podnositelja prituzZbe o utvrdenom
odnosno o poduzetim mjerama najkasnije u roku od 15 dana od dana zaprimanja prituzbe.
(2) Rok iz stavka 1. ovoga élanka primjenjuje i u sluéaju prituzbe koja se odnosi na nezakonito
i nepravilno postupanje ili propuStanje postupanja ravnatelja Zavoda.

Clanak 13.

(1) Ako ravnatelj Zavoda utvrdi da je prituZba u cijelosti ili djelomiéno osnovana ovlaSten je
poduzeti osobito sljedeée mjere:

- dati naloge i/ili upute osobi na koju se odnosi prituzba

- naloziti pridrZavanje struénih uputa i misljenja



- naloziti provodenje unutarnjeg nadzora

- opomenuti osobu na koju se odnosi prituzba

(2) Ako Upravno vijeée Zavoda utvrdi da je prituZba koja se odnosi na nezakonito i nepravilno
postupanje ili propuStanje postupanja ravnatelja Zavoda u cijelosti ili djelomictno osnovana
moze razrijesiti ravnatelja Zavoda, ako postupanje ili propuStanje postupanja predstavljaju
razlog za razrjeSenje.

Clanak 14.

Prituzba koja se odnosi na poduzete mjere i odgovor ravnatelja Zavoda podnosi se Ministarstvu
nadleznom za poslovne socijalne skrbi u roku od 15 dana od dana zaprimanja odgovora
ravnatelja.

Clanka 15.

(1) Zavod vodi evidenciju prituZbi u elektronitkom obliku, popunjavanjem obrasca koji se
nalazi u prilogu i sastavni je dio ovoga Pravilnika.

(2) Obrazac evidencije iz stavka 1. ovoga Glanka sadrzi:

1. podatke o podnositelju prituzbe:
- osobno ime

- spol

- adresu

2. podatke o sadrzZaju prituzbe:
- ime i prezime osobe na koju se prituZba odnosi

- ustrojstvena jedinica u kojoj je zaposlena osoba na koju se prituzba odnosi
- kratki opis sadrZaja prituzbe.

3. podatke o osnovanosti prituZbe:
- osnovana

- djelomiéno osnovana

- neosnovana.

Clanak 16.

(1) Sastavni dio evidencije iz ¢lanka 15. ovoga Pravilnika ine prituzbe u digitalnom obliku.

(4) PrituZba u digitalnom obliku pohranjuje se u informacijskom sustavu Zavoda, s nazivom
koji sadrzi:



1. ime i prezime podnositelja prituZbe

2. redni broj prituZbe u tekucoj godini

(3) Postupak pretvorbe prituZbe u digitalni oblik i digitalni oblik u koji je prituzba pretvorena
moraju biti odabrani na na¢in da o¢uvaju autentiénost, cjelovitost, vjerodostojnost podrijetla,
Citljivost 1 povjerljivost prituzbe.

Clanak 17.

(1) Podaci iz evidencije iz ¢lanka 14. ovoga Pravilnika koji se odnose na pojedinu prituZbu
cuvaju se dvije godine od njihova nastanka.

(2) Prituzbe u fizi¢kom i digitalnom obliku éuvaju se do isteka roka iz stavka 1. ovoga Glanka.

(3) Podaci iz evidencije iz stavka 1. ovoga ¢lanka i prituzbe iz stavka 2. ovoga lanka izluéit ée
se 1 uni8titi po isteku roka za njihovo ¢uvanje, u skladu sa zakonom kojim se ureduje obrada
javnog dokumentarnog gradiva izvan arhiva.

(4) Iznimno, podaci iz evidencije iz stavka 1. ovoga lanka i prituZbe iz stavka 2. ovoga élanka
koji se odnose na postupak ispitivanja prituzbe koji je u tijeku izlucit Ge se i uni&titi po
okonéanju tog postupka. Postupak ispitivanja prituzbe obuhvaéa i ispitivanje prituzbe pri
ministarstvu nadleznom za poslove socijalne skrbi (u daljnjem tekstu: Ministarstvo) i
Povjerenstvu za odlucivanje o osnovanosti prituzbe podnositelja koji nije zadovoljan
odgovorom Ministarstva (u daljnjem tekstu: Povjerenstvo).

DIO TRECI

ZAVRSNA ODREDBA

Clanak 18.

Ovaj Pravilnik objavljuje se na oglasnoj ploci Sredisnje sluzbe Zavoda i oglasnim plo¢ama
podrucnih ustrojstvenih jedinica Zavoda, a stupa na snagu prvog dana nakon dana objave na
oglasnoj ploci SrediSnje sluzbe Zavoda.

KLASA: 011-01/23-01/6
URBROJ: 139 100 01 03 23 3

Zagreb, 02. oZzujka 2023. godine
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Ovaj Pravilnikom o naéinu rada 1 postupanju po prituZbama, objavljen je na oglasnoj plogi Sredisnjesluzbe Hrvatskog Zavoda za socijalni rad dana 02. oZujka 2023. godine i stupio je na snagu03. oZujka 2023. godine.

PREDSJEDNIK UPRAVNOG VIJECA
Josip Majher, ua) oec.
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