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Izvje$ce o odnosima s osiguranicima i korisnicima mirovine za 2008. HZMO

1ZVJESCE

O ODNOSIMA HRVATSKOG ZAVODA ZA MIROVINSKO OSIGURANJE
S OSIGURANICIMA | KORISNICIMA MIROVINE U GODINI 2008.

1. UVOD

Hrvatski zavod za mirovinsko osiguranje kao javna ustanova, osnovana Zakonom o mirovinskom
osiguranju1 radi ostvarivanja prava radnika, poljoprivrednika, obrtnika i drugih osoba iz obveznog
mirovinskog osiguranja na temelju generacijske solidarnosti te na nacelima uzajamnosti i
solidarnosti osobitu paznju poklanja komunikaciji i odnosu s osiguranicima i korisnicima usluga
Zavoda. Rad Zavoda je javan, a u ostvarivanju javnosti rada i u komunikaciji s osiguranicima i
korisnicima, ciljevi Zavoda su:

- otvaranje i priblizavanje osiguranicima, korisnicima i ukupnoj javnosti osiguravanjem prava na
pristup relevantnim podacima
- podizanje kvalitete usluge i pruzanja kvalitete usluge

- unapredivanje komunikacije s osiguranima i korisnicima.
U Zavodu je na dan 31. prosinca 2008. bilo:

1 604 848 osiguranika
1 148 290 korisnika mirovine
230 188 korisnika doplatka za djecu za 431 960 djece.

Pregled ukupnog broja vodenih postupaka u Zavodu u 2008.

Tablica 1.
Broj
Broj nerijeSenih| podnesenih
zahtjeva zahtjeva Ukupno na Broj nerijeSenih
Redni VRSTE pocetkom tijlekom rieSavanju RijeSenodo 2 zahtjeva
broj | POSTUPAKA | razdoblja razdoblja =100% Ukupno rijeSeno mjeseca krajem razdoblja
Broj % Broj % Broj %
0 1 2 3 4 5 6 7 8 9 10
1 PRV 76018 486473 562491 488676 86,88 236111 48,32 73815 13,12
" | STUPANJ , , ,
2 DRUG 11017 266834 37701 26883 71,32 11126 41,38 10813 28,63
) STUPANJ ’ ’ ’
UKUPNO 87035 513157, 600192 515564| 8598 247237 47,95 84628) 14,10

U vezi s rjeSavanjem o pravima iz MIO u Zavodu je u 2008. na rjeSavanju bilo ukupno 600 192
zahtjeva (tuzemno i inozemno osiguranje) i doplatka za djecu (ukljuujuci i 87 035 nerijeSenih zahtjeva
iz ranijih razdoblja), od kojih je rijeSeno 515 564 zahtjeva ili 85,98%. Skracivanje trajanja postupka
ostvarivanja prava i azurno obavljanje i redovitih i izvanrednih poslova trajan su zadatak Zavoda. Osim
redovitih poslova postupanja prema zahtjevima te isplate mirovina i doplatka za djecu u Zavodu je

obavljen i Citav niz drugih poslova, kao $to su primjerice provedba Zakona o pravima hrvatskih

" Zakon o mirovinskom osiguranju — "Narodne novine", br. 102/98, 127/00, 59/01,109/01, 147/03, 117/03, 30/04, 177/04, 92/05.
i 79/07.
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branitelja iz Domovinskog rata i ¢lanova njihovih obiteljiz, Zakona o dodatku na mirovine ostvarene
prema Zakonu o mirovinskom osiguranjus, Zakona o izmjenama i dopunama Zakona o mirovinskom
osiguranju4, Ugovora izmedu Republike Hrvatske i Bosne i Hercegovine o suradnji na podrucju
stradalnika rata u BiH i ¢lanova njihovih obitelji5 te Zakona o doplatku za djecu6 a osim toga nastavljen
je rad na projektima vezanima uz njegov preustroj i modernizaciju i stvaranju osnove za prelazak na
novu procesno orijentiranu organizaciju rada s potpunom informatiCkom podrS§kom, uz uvodenje

digitalnih dokumenata u poslovne procese Zavoda i sl.

2. ODNOS ZAVODA S OSIGURANICIMA | KORISNICIMA MIROVINE
- PREGLED STANJA | KRETANJA -

U sklopu unapredivanje javnosti rada i daljnjeg otvaranja Zavoda javnosti vazna je uspostava dobre
suradnje i komunikacije s osiguranicima i korisnicima usluga. Osim izravnog kontakta dolaskom u
Zavod, ta se komunikacija ostvaruje preko telefona, interneta, rjeSavanjem predstavki i prituzbi te
ostvarivanjem prava na pristup informacijama. U 2008. u Zavodu ti su poslovi obuhvagali:

- odgovaranje na telefonske upite preko ,Otvorenog telefona“, ,Pozivnog centra“ i ,Govornog
automata®“

- odgovaranje na ,Pitanja“ postavljena preko internetske stranice Zavoda

- rjeSavanje predstavki i prituzbi osiguranika upucenih Zavodu

- ostvarivanjem prava na pristup informacijama.

Pregled poslova u odnosima s gradanima u 2008.

Tablica 2.

Efgj' Vrste kontakta s gradanima SOBING 2008.

2007. 2008. 2007

0 1 2 3 4

1. Otvoreni telefon - broj poziva i odgovora 28442 | 23939 84,2
2. Pozivni centar — broj poziva i odgovora 11792 | 13074 110,9
3. Predstavke — broj upita i odgovora 1025 1224 119,4
4. Odgovori na ,Pitanja“ postavljena preko internetske stranice Zavoda 11708 | 13470 115,0
5. Zahtjevi za pravo na pristup informacijama 70 28 40,0

Komunikacija s osiguranicima i korisnicima iz godine u godinu je sve intenzivnija, osobito ona koja se
odvija putem telefona i interneta. Dinamika i intenzitet komunikacije vezani su uz aktualnu
problematiku, a u 2008. to su prije svega bili provedba Zakona o mirovinskom osiguranju, Zakona o
izmjenama i dopunama Zakona o mirovinskom osiguranju, Zakona o dodatku na mirovinu, Zakona o
pravima hrvatskih branitelja iz Domovinskog rata i ¢lanova njihovih obitelji, Ugovora izmedu Republike
Hrvatske i Bosne i Hercegovine o suradnji na podru€ju prava stradalnika rata u Bosni i Hercegovini

koji su bili pripadnici Hrvatskog vijeca obrane i ¢lanova njihovih obitelji, a poCetkom godine (kao i

2 Zakon o pravima hrvatskih branitelja iz Domovinskog rata i élanova njihovih obitelji — "Narodne novine", br. 174/04. i 92/05.

% Zakon o dodatku na mirovine ostvarene prema Zakonu o mirovinskom osiguranju - ,Narodne novine®, broj 79/07.

4 Zakon o izmjenama i dopunama Zakona o mirovinskom osiguranju - ,Narodne novine*, broj 79/07.

5 Ugovor izmedu Republike Hrvatske i Bosne i Hercegovine o suradnji na podrucju prava stradalnika rata u Bosni i Hercegovini
koji su bili pripadnici Hrvatskog vijeca obrane i ¢lanova njihovih obitelji - Narodne novine — medunarodni ugovori, br. 2/06. i 6/06.
¢ Zakon o doplatku za djecu — "Narodne novine", br. 94/01., 138/06. i 107/07.
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svake godine) prevodenje prema Zakonu o doplatku za djecu. Veliki broj upita bio je u vezi s
provedbom Zakona o dodatku na mirovine i novelom Zakona o mirovinskom osiguranju (stupila na

snagu 1. sijecnja 2008.). Prema ucestalosti slijedili su zatim upiti u vezi s isplatom mirovina a

uglavnom su se odnosili na ustege od mirovina, potvrde o isplaéenim mirovinama, promjeni nacina

isplate mirovina i mirovinskih primanja, upiti o ostvarivanju prava na doplatak za djecu kao i upiti o

pronatalitethom dodatku za treée i Cetvrto dijete te upiti u vezi s mirovinama prema posebnim

propisima (HV, HVO i DVO).

U nastavku izvjeStaja dajemo pregled komunikacije Zavoda s osiguranicima prema oblicima i vrstama

te sadrzaju te komunikacije.

a) KOMUNIKACIJA PREKO OTVORENOG TELEFONA,
POZIVNOG CENTRA | GOYORNOG AUTOMATA

Otvoreni telefon

Besplatni Otvoreni telefon 0800 63 63 63 uveden 2001. (dostupan je samo Kkorisnicima unutar
Republike Hrvatske) u 2008. dostupan je korisnicima svakog radnog dana u vremenu od 8 do 16 sati.
Svaki je telefonski upit se evidentira i u pravilu se pozivatelju odgovara odmah u izravnom kontaktu, a
kada je potrebno slu€aj provjeriti i utvrditi €injeniéno stanje, uzimaju se od pozivatelja podaci i
telefonski broj na koji se pozivatelju odgovora u kratkom roku. U sloZenijim slu€ajevima pozivatelj se
upucuje savjetniku za pravnu pomo¢ zaduzenom za kontakte s osiguranicima. Provjera Cinjeni¢nog

stanja i pozurivanje rjeSavanja predmeta odnosi se na sve upravne postupke u prvom i drugom

stupnju.
Pregled rada Otvorenog telefona u 2008.
Tablica 3.
Vrsta upita

= ) o , g = © = ]
Red. | . oo ER | ¥2 |2 [2<EE S8 |5 | =8| 8| S5 | o] 26
br. | Miesec 2203 23|53 |SY3EST 2% |oc | 8% £ 8o © 82

cosS 2| 22| 2%2c%g 82 |§5| 22 | s | 2S5 | B | 28

5SEEEE|8E|S =%3§ 3E =3 | “E |8 |§8° | °| >°

0 1 2 3 4 5 6 7 8 9 10 11 12 13

1. sije¢anj 184 | 201 41 69 263 195 | 147 465 | 30 509 | 27 2131
2. veljada 205 | 173 34 53 217 51 146 618 | 23 | 1103 | 43 2666
3. oZujak 139 | 146 22 | 102 441 206 | 190 559 | 20 207 [ 49 2081
4. travanj 118 | 123 40 78 199 48 | 213 546 | 23 706 | 63 2157
5. svibanj 139 | 117 36 73 143 22 | 198 463 | 29 571 63 1854
6. lipanj 126 | 112 44 62 142 17 | 230 539 | 39 366 | 68 1745
7. srpanj 133 | 113 45 74 161 38 | 268 456 | 34 145 | 50 1517
8. kolovoz 84 72 36 81 136 224 | 188 399 | 12 110 | 33 1375
9. rujan 191 [ 131 65 95 346 98 | 276 583 | 29 209 | 68 2091
10. | listopad 522 | 297 60 61 594 38 | 223 437 | 16 202 | 76 2526
11. | studeni 503 | 325 80 49 248 10 | 201 437 | 18 191 81 2143
12. | prosinac 169 | 136 40 | 207 165 10 | 178 586 | 22 96 | 44 1653
13. | Ukupno 2513 | 1946| 543 [ 1004 | 3055 957 | 2458 | 6088 | 295 | 4415 | 665 23939
14. | % 105 81| 23] 42 12,8 40] 103 254 | 12 184 | 28 100,0

U 2008. zabiljezena su 23 939 poziva odnosno upita, $to je u prosjeku iznosilo 2 007 upita mjesecno,
odnosno 96 upita dnevno (u 2007. bilo je ukupno 28 442 poziva). Najveéi broj upita u 2008. zabiljezen
je u veljaci — 2 666, u listopadu — 2 526 i u studenome — 2 143 (pribliZno u prosjeku 10%).
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Na prvom mjestu prema broju upita (6 088 upita ili 25,4%) bili su upiti u vezi s isplatom mirovina.
Pitanja su se uglavnom odnosila na provjeru ustega na mirovinu, promjenu nacina isplate mirovina i
provjeru visine prireza te izraCuna mirovine nakon uskladivanja mirovina prema novoj aktualnoj
vrijednosti mirovine (u mjesecu travnju i u rujnu). Zatim slijede upiti o ostvarivanju prava na doplatak
za djecu (4 415 upita ili 18,4%), a odnosili su se uglavnhom na potrebnu dokumentaciju za predaju
zahtjeva za stare i nove korisnike doplatka, na visinu cenzusa za ostvarivanje prava na doplatak za
djecu i pronatalitetni dodatak. Na tre¢em mjestu bili su upiti u vezi s mirovinama ostvarenim prema
posebnim propisima (3 055 upita ili 12,8%). Pitanja su se uglavnhom odnosila na ostvarivanje prava na
dodatak u skladu sa Zakonom o dodatku na mirovine ostvarene prema ZOMO, za hrvatske branitelje,
te na priznanje prava na najnizu mirovinu, kao i na povecanje mirovine za 10% do 30% ovisno o
vremenu sudjelovanja u Domovinskom ratu, prema ZOPHBDR-u hrvatskim braniteljima koji su pravo
na mirovinu ostvarili prema opéem propisu. Uz navedeno branitelje je zanimao postupak za
podnoSenje zahtjeva za invalidsku mirovinu prema ZOPHBDR-a. Zatim su slijedili upiti (2 513 ili
10,5%) u vezi s ostvarivanjem prava na starosnu ili prijevremenu starosnu mirovinu. Osigurane osobe
uglavhom su zanimali uvjeti za ostvarivanje prava na prijevremenu i starosnu mirovinu, dok su
korisnici mirovina zvali radi ponovnog odredivanja mirovina prema Zakonu o izmjenama i dopunama
Zakona o mirovinskom osiguranju i Zakonu o dodatku na mirovine ostvarene prema Zakonu o

mirovinskom osiguranju.

Uz navedeno, na obradu je preuzeto 155 predmeta za koje su korisnici, u primjerenom roku, dobili

odgovarajucu informaciju.

Pozivni centar

Pozivni centar - 01/48 91 666 (uveden pocetkom 2003.) u veljagi 2008. postao je samostalni pozivni
centar Zavoda (do tada u sustavu REGOS-a). Kao i Otvoreni telefon i Pozivni centar bio je u funkciji
svakog radnog dana od 8 do 16 sati.

Pregled rada Pozivnog centra u 2008.

Tablica 4.
Vrsta upita

-2 0 N 2,90 - ©
R | i 235 22|32 T R2ofESzs 2| 82| B | 55| o 2s
br. |Mesec la50 53|53 2 358@82se|S5| 83| £ | £3 | & | =%

§3E SE|x5E 3 IE529S8%| 83| && 8 | 35 | & 29

nty EE|OE) & 85 3ES =3 "E| & |38 =

0 1 2 3 4 5 6 7 8 9 10 11 12 13

1. sijecanj 29 35 25 40 55 62 38 14 118 0 424
2. veljaca 42 57 17 40 85 9 113 119 33 562 227 1304
3. oZujak 54 39 11 64 138 63 166 100 36 125 | 418 1214
4. travanj 54 49 20 58 71 8 170 89 43 340 344 1246
5. svibanj 52 38 13 46 61 1 163 86 35 415 | 327 1237
6. lipanj 44 26 19 57 62 2 181 98 27 280 | 303 1099
7. srpanj 45 49 22 60 49 6 180 111 49 99 347 1017
8. kolovoz 18 21 8 58 47 20 112 72 24 54 202 636
9. rujan 81 41 25 108 75 11 213 112 43 108 353 1170
10. listopad 146 78 37 106 89 4 318 136 30 128 296 1368
11. studeni 172 110 31 99 102 3 259 158 27 160 220 1341
12. prosinac 72 52 18 180 66 0 211 133 31 67 188 1018
13. Ukupno 809 | 595 | 229 901 885 182 | 2148 1252 392 2456 | 3225 13074
14. % 6,2 4,6 1,8 6,9 6,8 1,4 | 16,4 9,6 3,0 18,8 | 24,5 100,0
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U 2008. bilo je 13 074 poziva, odnosno prosje¢no 1 091 poziva mjese€no, odnosno 52 dnevno. (U
2007. bilo je ukupno 28 442 poziva, 2 389 poziva mjesecno, odnosno 114 poziva dnevno). Najveci
broj poziva odnosio se na trazenje informacija o novom broju REGOS-a (3 225 ili 24,5%). Na drugom
mjestu prema broju poziva bili su upiti koji su se odnosili na doplatak za djecu (2 456 ili 18,8%).
Pitanja su se odnosila na potrebnu dokumentaciju za predaju zahtjeva za stare i nove korisnike, na
visinu cenzusa za ostvarivanje prava na doplatak za djecu i na pronatalitetni dodatak. Zatim slijede
pozivi vezani uz mati¢nu evidenciju - uslugu e-Mirovinsko (2 148 ili 16,4%) a bila su vezana uz upite o
potrebnoj dokumentaciji za prijavu radnika na osiguranje ili odjavu s osiguranja, te kako rijesiti problem
koji nastaje kod slanja prijava i odjava elektroni¢kim putem. Naime, veliki broj poziva vezan je uz
proSirenje broja usluga korisnicima na internetskoj stranici Zavoda kao $to su informativni izracun
mirovine te pokretanje postupka predkompletiranja popunjavanjem i slanjem obavijesti o namijeri

podnoS$enja zahtjeva za starosnu ili prijevremenu starosnu mirovinu.

Na obradu je preuzeto 49 predmeta i to 37 predmeta zbog sporosti u postupku ostvarivanja prava iz

mirovinskog osiguranja i 12 predmeta zbog problema u isplati.

Govorni automat

Preko Govornog automata, broj 060 103 103, koji se redovito azurira, mogu se dobiti kljucne i
aktualne informacije, primjerice u vezi s ostvarivanjem prava iz mirovinskog osiguranja, doplatka za
djecu, informacije u vezi s ostvarivanjem dodatka uz mirovinu odredenih kategorija korisnika mirovina,

obracunom poreza na mirovine i novine o doprinosima za obvezna osiguranja i sl.

b) ODGOVORI NA UPITE PREKO
INTERNETSKE STRANICE ZAVODA

Preko internetske stranice Zavoda komunikacija s osiguranicima i korisnicima svakodnevno je vodena

odgovaranjem na upite u rubrikama "Pitanja" te preko rubrika "NajCeS¢a pitanja" i "Korisnicke
stranice".
Pregled broja danih odgovora u rubrici "Pitanja" u 2008.
Tablica 5.
Red.
broj GODINA 2008.
0 1 2 3 4 5 6 7 8 9 10 11 12 13
Mjeseci | sije¢anj | veljaca | oZujak | travanj | svibanj | lipanj | srpanj | kolovoz | rujan | listopad | studeni | prosinac | UKUPNO
E‘;‘i’t’a 1256 | 1351 | 1025 | 1286 | 1115 | 1086 | 1028 - | 1297 1358 | 1383 1285 13 470

U rubrici "Pitanja™ u 2008. bilo je postavljeno 13 470 pitanja, Sto je u odnosu prema 2007. poveéanje
od 11,5%. (u godini 2007. — 11 708 pitanja). U prosjeku je mjeseCno stizalo 1 122 pitanja, odnosno
37,4 pitanja dnevno. Pitanja su tematski bila raznolika i zadirala su u sva podru¢ja mirovinskog
osiguranja i doplatka za djecu. Poetkom godine najveci broj pitanja odnosio se na ostvarivanje
doplatka za djecu kako korisnika koji nastavno ostvaruju pravo na doplatak tako i korisnika koji prvi
puta podnose zahtjev. Pitanja su se odnosila na rok podnosenja zahtjeva, datum, priznanja prava,

imovinski cenzus, te uvjete za ostvarivanje pronatalitetnog dodatka. Tijekom cijele godine upiti su
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postavljani u vezi s uvjetima za starosnu i prijevremenu starosnu mirovinu, trazeéi konkretan odgovor
kada se moze ostvariti jedno od navedenih prava. Veliki broj pitanja postavile su korisnici obiteljske
mirovine kojima se dodatak priznaje prema godini umirovljenja pokojnog korisnika a ne od godine u
kojoj je ostvareno pravo na obiteljsku mirovinu. Svaki slu¢aj je provjeren, uz trazenje osobnog broja
odnosno osnovnih podataka (radi sprjeCavanja zlouporabe dobivenih informacija). Radi dodatka na
mirovinu javljali su se i korisnici najnize mirovine koji to pravo nisu ostvarili jer im je spomenuta
mirovina povoljnija od mirovine koju bi imali prema duljini staZa i visini plaéa zajedno s dodatkom, kao
i korisnici mirovine ostvarene prema posebnom propisu,hrvatski branitelji, koji su traZili informacije
imaju li pravo na dodatak, o povecanju mirovine od 10% do 30% ovisno o vremenu koje su proveli u
Domovinskom ratu. Pripadnici HVO-a postavljali su upite o stanju predmeta i slanju pozurnica za brze
vjestacenje, te kada ¢e uslijediti isplata zaostataka od dana priznanja prava na invalidsku ili obiteljsku
mirovinu. Upite su postavljali i poslodavci u vezi s tehni¢kim nacinom koriStenja usluge e-Mirovinsko i
cijenom usluga. Od ukupnog broja postavljenih pitanja njih 3 996 odnosilo se na konkretne slu¢ajeve

koje je trebalo istraziti, a poslane su 122 zahvale za azurne odgovore.

U rubrici "Najéeséa pitanja" tematski je razvrstano 70 naj¢e8¢ih pitanja i odgovora u 14 tematskih
skupina. Rubrika se redovito azurira, a u 2008. bilo je priblizno 73 000 posjeta (u 2007. - 59 000
posjeta). U izravnoj komunikaciji s osiguranicima omoguceno je i izravno pretrazivanje evidencija
Zavoda u rubrici "Korisnic¢ke stranice"”, kao $to su prijave i odjave s osiguranja, podaci o stazu i
placi, podaci o drugom dohotku, podaci o kretanju spisa odnosno o posljednjoj evidentiranoj aktivnosti.
Ovime se osiguraniku omogucava izravan uvid u (isklju€ivo) njegove podatke u evidencijama Zavoda,
preko korisni¢kog imena i lozinke, koju moze zatraziti svaka zainteresirana osoba. Takoder, u ovoj
rubrici dostupna je od polovine 2008. on-line usluga ,Informativnhog izraduna mirovine* te
.Pretkompletiranje dokumentacije“. U 2008. u rubrici je bilo priblizno 221 500 posjeta (u 2007. -
112 000 posijeta).

Rubrika "Tiskanice", uz rubrike "Vijesti", "Priopéenja", "StatistiCki podaci" te "Publikacije Zavoda" i

dalje je jedna od najposjecenijih rubrika na internetskoj stranici Zavoda.

¢) PREDSTAVKE | PRITUZBE

Predstavke i prituzbe osiguranika i korisnika mirovine

Institut predstavki i prituzbi omogucéava osiguranicima i korisnicima mirovina da upozore na propuste i
pogreSke u radu Zavoda, njegovih tijela i stru¢ne sluzbe Zavoda. Postupanje s predstavkama u
Zavodu uredeno je Pravilnikom’ a postupak obuhvacéa evidentiranje, razmatranje, provjeravanje
osnovanosti te obavjestavanje podnositelja, pisano ili usmeno, u roku 30 dana o ucinjenom.

Predstavke se u Zavodu prate prema vrstama prava, sadrzaju i prema osnovanosti.

U godini 2008. Zavodu je bilo upuéeno ukupno 1 224 predstavki (u 2007. — 1 205 predstavke) i njihov
je broj nesto povecan u odnosu prema 2007. (za 19 predstavki, odnosno za 0,1%). Od ukupnog broja

predstavki, 1027 ili 84% predstavki uputili su osiguranici i korisnici koji svoja prava ostvaruju prema

7 Pravilnik o postupku s predstavkama i prituzbama - “Narodne novine”, broj 142/98.
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Zakonu o mirovinskom osiguranju, a 197 ili 16% osiguranici i korisnici koji svoja prava ostvaruju
prema posebnim propisima. Isto tako, od ukupnog broja predstavki njih 995 ili 81,3% upucéeno je
Sredisnjoj sluzbi, a 229 ili 18,7% upuceno je podruénim sluzbama Zavoda (u 2007. SrediSnjoj sluzbi je

bilo upuéeno 1 013 predstavki ili 84% a podacima sluzbama 192 predstavki ili 16%).

U 2008. prema vrstama prava najveci broj predstavki podnosili su korisnici invalidske mirovine — 323

predstavke ili 26,4% i to zbog poostrenih kriterija pri ocjenu radne sposobnosti, kako zbog
profesionalne nesposobnosti za rad, tako i zbog op¢e nesposobnosti za rad. Buduéi da se u postupku
ocjenjivanja invalidnosti osiguranika provodi revizija nalaza i mi8ljenja ovlastenih vjeStaka, Sto
produZuje postupak u rjeSavanju zahtjeva na osnovi invalidnosti, to je bio joS jedan razlog upucivanja
predstavki. U ovoj godini zabiljezeno je postavljanje pitanja kako ostvariti invalidsku mirovinu na

temelju konkretne medicinske dijagnoze. U vezi sa starosnom mirovinom poslano je 220 (ili17,5%)

predstavki i to zbog nezadovoljstva visinom mirovine (poveéanje starosne dobi i sve vece obracunsko

razdoblje pla¢a), a u vezi s obiteliskom mirovinom upuceno je 197 (ili 16,%) predstavki, jer su

podnosioci smatrali da imaju pravo na veci dodatak na mirovinu od onog koji im je priznat ili u slu€aju
kada je obiteljska mirovina ostvarena u 2008. od korisnika mirovine koji je mirovinu ostvario prije 1.

sijeCnja 1999., a korisnik obiteljske mirovine nema pravo na dodatak. Radi doplatka za djecu poslano

je 166 predstavki (ili 13,7%) koje su se odnosile na obustavljene isplate doplatka zbog nedostavljene
potvrde o redovitom Skolovanju, promjene tekuéeg raCuna na koju se treba vrsiti isplata, te
nekompletiranu dokumentaciju kod podnosenja zahtjeva Pronatalitetni dodatak takoder je bio predmet
slanja predstavki, posebno onih korisnika koji imaju troje, Cetvero i viSe djece, a za svu djecu se ne
prima doplatak., jer bez njega nema ni pronatalitetnog dodatka.

Pregled broja predstavki prema vrstama prava

Tablica 6.
Red. PREDSTAVKE PREMA VRSTAMA ZAVOD HV UKUPNO
broj PRAVA Broj % Broj % Broj %
0 1 2 8] 4 5 6 7
1. starosna mirovina 185 18,0 35 17.8 220 17,5
2. prijevremena starosna mirovina 56 5,4 12 6,0 68 55
3. invalidska mirovina 237 23,0 86 43,7 323 26,4
4. obiteljska mirovina 145 14,1 52 26,5 197 16,0
5. zap. i rehabilitacija 3 0,3 - - 3 0,2
6. mati¢na evidencija 51 4,9 8 4.9 59 4.8
7. novéane naknade 12 1,2 - 7,2 12 0,9
8. inozemno osiguranje 146 14,1 - 3,9 146 12,0
9. doplatak za djecu 162 15,07 4 2,1 166 13,7
10. ostalo 30 3,0 - 18 30 3,0
11. UKUPNO 1027 100,00 197 100,0 1225 100,0

Prema sadrzaju dominirale su predstavke i prituzbe u vezi s isplatom mirovinskih primanja (686 ili
56%), jer veéina podnosioca nije zadovoljna s visinom mirovine kojom ne mogu podmiriti osnovne

Zivotne potrebe, odnosno u vezi s provjerama ustega od mirovine.

Isto tako, predstavke su upudéivali korisnici koji nisu ostvarili dodatak na mirovinu - najéeséi razlog je
najniZza mirovina koju primaju, a dio korisnika mirovina ostvarenih prema posebnim propisima trazio je
da im se dodatak prizna kao i korisnicima mirovine prema opéem propisu. Radi sporosti u rijeSavanju
prava (427 ili 34,8%) predstavki upultili su pripadnici uglavhom HVO-a, posebno «novi slu€ajevi» koji
nisu bili na vjeStaCenju, odnosno na reviziji Povjerenstva Ministarstva obrane, trazeéi da se

vjestaCenje i revizija obavi $to prije. Pitanja su postavljana i o datumu isplate zaostataka od dana
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priznanja prava na invalidsku ili obiteljsku mirovinu. Svaka predstavka bila je specifi¢ha po tome $to se
moralo utvrditi radi li se o starom ili novom slucaju, te kako se izracunava invalidska i obiteljska
mirovina prema ZOPHBDR-u.

Pregled broja predstavki prema sadrzaju

Tablica 7.
Red. PREDSTAVKE PREMA ZAVOD HV UKUPNO

broj SADRZAJU Broj % Broj % Broj %

0 1 2 3 4 5 6 7
1. isplata primanja 582 56,78 104 52,8 686 56,0
2. sporost u ostvarivanju prava 381 37,0 46 23,4 427 34,8
3. nezakonitost 40 3,8 32 17,3 72 5,8
4. nepravilan odnos prema 0sig. 24 2,5 15 6,5 39 3,4
5. UKUPNO 1027 100,00 197 100,00 1224 100,0

Prema nezakonitosti podneseno je ukupno 72 predstavke (ili 5,8%), a u pravilu se radilo o subjektivnoj
ocjeni podnositelja u slu¢ajevima nepovoljnih rjeSenja. Nakon provjere svake predstavke, utvrdeno je
da nezakonitosti u postupanju nije bilo. Radi nepravilnog odnosa zaposlenika Zavoda prema stranci u
postupku poslano je 39 prituzbi (ili 3,4%). Vec¢inom se nije radilo o nepravilnom odnosno nekorektnom
odnosu zaposlenika, vec je stranka nezadovoljna dobivenim odgovorom koiji je u skladu sa zakonskim
propisima. Prema osnovanosti, bilo je 195 osnovanih i 830 neosnovane predstavke. Osnovane
predstavke (226 ili 18,5%) odnose se prvenstveno na sporost u rieSavanju zahtjeva, osobito ako
zahtjev nije rijeSen u roku od 30, odnosno 60 dana prema Zakonu o opéem upravnom postupku. Zato
osiguranici i korisnici podnose prituZzbe i pozZurnice kojima traze brze ostvarivanje svojih prava. Najveci
broj prituzbi bio je neosnovan — njih 998 (ili 81,5%), a razlog je bio u tome $to su podnositelji u
postupku ostvarivanja prava nepovoljno rjedenje smatrali razlogom za podnoSenje predstavki. U
najve¢em broju sluajeva rjeSenje je bilo na zakonu osnovano, pa je time njihova predstavka usla u

kategoriju neosnovanih predstavki.

Ostale predstavke

Odreden broj predstavki bio je anoniman. Svaka anonimna predstavka takoder je provjerena, ali u
vecini slu€ajeva nije bilo moguce utvrditi €injeni€¢no stanje jer predstavke nisu sadrzavale dovoljno
identifikacijskih podataka prema kojima bi se nedvojbeno mogao utvrditi identitet prijavljene osobe. U

vecini slu€ajeva radilo se o pravno i stvarno neutemeljenim prijavama.

Sve predstavke i prituzbe obradene su u skladu sa zakonskim propisima i odgovori su dani pisano i

usmeno.

Predstavke zaprimljene od Puc¢kog pravobranitelja

Postupanje i broj predstavki upuc¢enih Pu¢kom pravobranitelju takoder je jedan od indikatora odnosa
Zavoda s korisnicima tj. osiguranicima i korisnicima mirovine. Broj predstavki Pu¢kog pravobranitelja
na rad Zavoda zadnjih se godina kontinuirano smanjuje. Tako je u 2004. na rad Zavoda bilo 536
predstavki, u 2005. - 436 predstavki, u 2006. - 343 predstavki, u 2007. — 258 predstavki a u 2008.
Zavodu je Pucki pravobranitelj na postupanje dostavio 153 predstavke osiguranika, za koje je Pu¢kom
pravobranitelju dostavljen iscrpan izvjestaj. Osiguranici su najviSe prigovarali na sporost odnosno

dugotrajnost u rjeSavanju o pravima iz mirovinskog osiguranja osobito u postupcima priznanja prava
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na temelju medunarodnog ugovora o socijalnom osiguranju. JaCanje aZurnosti i kvalitete u radu
Zavoda, unapredenje metoda rada s Puckim pravobraniteljem glede aZurnosti u odgovaranju na
predstavke te jo$ bolja komunikacija Zavoda s osiguranicima jo$ je jedan od ciljeva u modernizaciji

Zavoda.

d) OSTVARIVANJE PRAVA NA PRISTUP INFORMACIJAMA

Uz navedene oblike komunikacije s osiguranicima u Zavodu se obavljaju poslovi provedbe Zakona o

pravu na pristup informacijamas. Zavod je ustanovio Katalog informacija u kojem je sistematiziran

pregled informacija koje Zavod posjeduje, kojima raspolaze ili koje nadzire, s opisom sadrzaja
informacija i na¢inom dostupnosti. Katalog je objavljen i kao posebna rubrika na internetskoj stranici

Zavoda, a od stavljanja u funkciju izazvao je interes posjetitelja.

Prijam i rjeSavanje zahtjeva za pristup informacijama u Zavodu obavlja se izravno, preko ispostava, u

podruénim sluzbama i u Sredis$njoj sluzbi Zavoda.

Pregled rjeSavanja zahtjeva o pravu na pristup informacijama
Stanje 31. prosinca 2008.

Tablica 8.
Broj Ukupno na
Red. Zahtievi Broj primljenih donesenih Kupno n Rijeseni u Rijeseni Ostali
. ahtjevi : o et rjeSavanju . S
broj zahtjeva 2008. rjeSenja roku izvan roka nerijeseni
2008.
2008.
0 1 2 3 4 5 6 7
1. Zahtjevi 25 4 25 23 2 -
2. Ustupljeni zahtjevi - - - - - -
3. Zalbe 3 3 3 2 1 -
4. Pozurnice - - -
UKUPNO 28 7 28 25 3 -
Podnesene tuzbe i donesene presude
1. Tuzbe 3
UKUPNO 3
2. Presude Tuzba se odbacuje Tuzba se odbija
2 1
3. | UKUPNO 3 [

U godini 2008. u Zavodu je, u skladu sa Zakonom o pravu na pristup informacijama, rijeSeno 25
zahtjeva i 3 Zalbe, odnosno ukupno 28 zahtjeva. Zalbe su podnesene radi donoSenja rjeSenja o
odbijanju zahtjeva za pristup informacijama u podru¢nim sluzbama. Zahtjevi su osim u SrediSnjoj
sluzbi, zaprimani i u podruénim sluzbama Zavoda i rieSavani su u sluzbi u ¢&ijoj je nadleznosti
informacija bila. Podneseni zahtjevi za ostvarivanje prava na pristup informacijama rjeSavani su u
najkracem roku i to usmeno (preko telefona) ako je tu informaciju bilo moguée dati odmah, i pisano, u
kojem slu€aju je informacija poslana ovlasteniku prava (naj¢e$¢e u obliku fotokopija odredenih

informacija).

Najvide zahtjeva, koje su podnosili osiguranici nezadovoljni donesenim rjeSenjem o pravu u upravnom

postupku, odnosilo se na trazenje informacija i dokumenata vezanih uz spis, odnosno predmet u

& Zakon o pravu na pristup informacijama — "Narodne novine", broj 172/03.
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upravnhom postupku ili vezanih uz ostvarivanje nekog osobnog prava a ne na informacije koje prema

zakonu nadzire ili s kojima raspolaze Zavod (prema Katalogu informacija).

3. ZAKLJUCAK

Zavod je i u 2008. ulagao znatne napore u cilju uspostave Sto bolje i kvalitetnije komunikacije s
osiguranicima i korisnicima mirovine. Uz postojecéi institut predstavki i prituzbi u funkciji su i moderni
oblici komunikacije, kao $to su Otvoreni telefon, Pozivni centar, Govorni automat te odgovori na upite
preko internetske stranice Zavoda radi pruzanja brze, kvalitetne informacije i davanja odgovora na
upite gradana u postupku ostvarivanja njihovih prava. 1z podataka se vidi da je ta komunikacija iz
godine sve intenzivnija i kvalitetnija, da se povec¢ava izravniji i moderniji nac¢in kontakata (putem

telefona, interneta) a pada broj kontakata klasi¢nim pisanim putem (pisane predstavke).

Svi oblici komunikacije dobro su prihvacéeni u javnosti, ispunjavaju svoju funkciju i potvrdili su svrhu i
cili svoga postojanja. Zavodu ostaje da i dalje poduzima napore u poboljSanju oblika i nacina
komunikacije s gradanima, ¢ime osigurava vecéu javnost i transparentnost svoga rada radi ostvarenja
jednog od svojih glavnih ciljeva, a to je transformacija Zavoda u modernu javnu ustanovu na usluzi

osiguranicima i korisnicima prava.
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