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Na temelju ilanka 8. Statuta Udruge za podr5ku Lrtvama i svjedocima od 29. prosinca
2021, gorJine,izvr5ni direktor Udruge za podriku Zrfvama i svjedocima (u daljnjem tekstu
Udruga), uz prethodnu suglasnost Upravnog odbora Udruge, dana 15.07.2026. godine
donio je

PRAVILNIK O RADU S KORISNICIMA
UDRUGE ZA PODRSKU ZRTVAMA I SVJEDOCIMA UREDA

VUKOVAR, OSIJEK I VARAZDIN

I. OPEE ODREDBE

ilanak 1. (Svrha pravilnika)

(1) Ovim Pravilnikom ureduju se standardi i pravila rada s korisnicima Udruge za podr5ku
Lrtvama i svjedocima (u daljnjem tekstu: Udruga), ukljudujudi pruZanje usluga,
komr.rrikaciju s korisnicima, vodenje i duvanje dokumentacije, sigurnosne protokole te
postupke trijaZe korisnika.

(2) Rad Udruge temelji se na: poBtivanju ljudskih prava i dostojanstva svake osobe, pristupu
usmjerenom na Zrtvu (victim-centred approach), pristupu utemeljenom na traumi
(trauma-informed approach), osnaZivanju korisnika i po5tivanju njihove autonomije.
rodnoj osjetljivosti, nediskriminaciji i jednakom pristupu uslugama, intersekcionalnom
pristupu, povjerljivosti i zaStiti privatnosti te profesionalnosti i odgovornosti

ilanak 2. (Korisnici)

(1) Korisnici usluga Udruge su Zrtve kaznenih djela, inve prek5aja s elementima nasilja,
svjedoci, dlanovi obitelji Zrtava, bliske osobe Zrtava, osobe pogodene sekundarnom
viktimizacijom, osobe iz ranjivih skupina kojimaje potrebna podr5ka zbog proZivljenog
nasilja, iskoriStavanja ili drugih traumatskih iskustava te korisnici sukladno Zakonu o
besplatnoj pravnoj pomodi Republike Hrvatske.

II. VRSTE USLUGA

dlanak 3. (Oblici pruianja usluga)

(1) Udruga pruZa usluge na sljedeii nadin:
a) telefonsko savjelovanje
b) osobno savj etovanj e
c) savjetovanje putem elektronidke po5te

(2) Udruga pruZa sljede6e usluge:
a) emocionalnu podr5ku
b) pruZanj e praktidnih informacija
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c) op6e pravne informacije
d) pravno savjetovanj e

e) sastavlj anj e podnesaka premajavnopravnim tijelima
l) psiholoSko savjetovanje

(3) Udruga pruZa usluge kroz:
a) zaposlenike
b) volontere
c) vanjske suradnike

dlanak 4, (Naiela rada)

(1) Rad s korisnicima temelji se na nadelima:
a) povjerljivosti
b) profesionalnosti
c) nepristranosti
d) po5tivanja dostojanstva korisnika
e) dobrovoljnosti kori5tenja usluga
f) dostupnosti usluge
g) besplatnosti usluge

(2) Udruga nastoji osigurati: geografski dostupne usluge, pristupadnu komunikaciju,
razumlj ive informacije, podr5ku osobama s invaliditetom, podr5ku starijim osobama,

podr5ku mladim osobama i svima drugima kojima je potrebna pravna pomo6 i podrSka

online i telefonskim oblikom podr3ke te pomo6 u ruralnim podrudjima.
(3) Posebna pozornost posveduje se: djeci (VaraZdin), mladima, osobama starije Zivotne

dobi, osobama s invaliditetom, Lrtvama seksualnog nasilja, Zrtvama nasilja u obitelji,
Zfivama trgovanja ljudima, migrantima i osobama pod medunarodnom za5titom.

(4) Zaposlenici su duZni postupati na nadin koji umanjuje rizik od sekundame viktimizacije,
ukljudujuii: izbj egavanj e osudivanja korisnika, izbjegavanje okrivlj avanj a Zrtve,

poitivanje tempa korisnika, ogranidavanje nepotrebnog ponavljanja traumatskih
iskustava te poStivanje prava korisnika na donoienje vlastitih odluka.

(5) Udruga u svom radu provodi individualnu procjenu potrebu zrtve. Procjena obuhvada:

sigurnosne potrebe, emocionalne potrebe, pravne potrebe, zdravstvene potrebe, potrebe

za smjestajem, potrebe za za5titnim mjerama, potrebe za prijevodom, potrebe vezane uz

invaliditet, potrebe vezane uz dob korisnika i potrebe povezane s digitalnim nasiljem.

(6) Udruga suraduje s: policijom, drZavnim odvjetnistvom, sudovima, Hrvatskim zavodom

za socijalni rad, zdravstvenim ustanovama, sklonistima, organizacijama civilnog
drustva, pruzateljima besplatne pravne pomodi te drugim nadleZnim tijelima. Korisnik
se upu6uje samo uz njegovu suglasnost, osim kada zakon nalaZe drugadije'

III. RADNO VRIJEME I DOSTUPNOST

ilanak 5. (Radno vrijeme)

(l) Radno vrijeme Udruge je od 08:00 do 16:00 sati radnim danom tj. od ponedjeljka do

petak, osim ako posebnom odlukom izvr5nog direktora nije drugadije odredeno'
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tlanak 6, (Rad sa strankama)

(1) Osobno savjetovanje s korisnicima provodi se u vremenu od 09:00 do l4:00 sati svaki
radni dan.

dlanak 7. (Najava dolaska)

(1)Korisnici su obvezni unaprijed najaviti dolazak:
a) osobno - telefonskim putem ili putem elektronidke po5te

b) posrednim putem - putem obitelji, prijatelja i slidno
(2) Nenajavljeni dolasci mogu biti odbijeni ili odgodeni, osim u hitnim situacijama koje
zahtijevaju Zumo postupanje, a koje procjenjuje zaposlenik Udruge.

IV. POSTUPAK RADA S KORISNICIMA

ilanak 8, (Prvi kontakt)

(1) Prvi kontakt s korisnikom ostvaruje se telefonskim putem ili elektronidkom po5tom ili
osobnim dolaskom tj. dolaskom posrednika korisnika. Zaposlenik prikuplja osnovne

informacije potrebne za procjenu potreba korisnika.

ilanak 9. (Individualni pristup)

(1) Svaki korisnik ima pravo na individualizirani pristup u skladu s njegovim potrebama i
okolnostima.

V. PRAVNO SAVJETOVANJE

dtanak 10. (Opseg pravnog savjetovanja)

( 1 ) Pravno savjetovanje ukljuduje:
a) informiranje o pravima Zrtava i svjedoka
b) obja5njenje sudskih i drugih postupaka,/opienite informacije o tijeku sudskih i

drugih postupaka
strudnu pomo6 pri ispunjavanje dokumentacije i obtazaca

Strudna interpretacija sluZbenih pismena, rjeSenja i odluka
upu6ivanje na nadleZne institucije i pravne strudnj ake, ali i druge strudnjake

ovisno o potrebama korisnika
pruZanje opiih pravnih informacija sukladno Zakonu o besplatnoj pravnoj pomo6i

pruZanje pravnih savjeta sukladno Zakonu o besplatnoj pravnoj pomodi

sastavljanje podnesaka prema javnopravnim tijelima

c)
d)
e)

0
c)
h)
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ilanak 11. (Ograniienja)

(1) Djelatnici Udruge:
a) ne zastupaju korisnike pred sudovima
b) ne izraduju sluZbene (sudske) pravne podneske, osim u svrhu informativne

pomoii
c) ne preuzimaju ulogu odvjetnika
d) ne postupaju u ostalim situacijama koje su posebnim propisima/zakonom

predvidena druga zakonska ogranidenja

ilanak 12, (Standardi pruianja pravnih informacija)

(1) Pravne informacije moraju biti:
a) todne i aLurne
b) jasno obja5njenje korisniku
c) prilagodene njegovom razumijevanju
d) cjelovite te usmjerene na rje5enja ili pomod u rje5avanju pravnoga problema

(2) U sludaju sloZenih pravnih pitanja korisnika se upu6uje na odabir kvalificiranog
pravnog strudnjaka s liste odvjetnika Hrvatske odvjetnidke komore ili uputom na

ostvarivanje prava na sekundarnu pravnu pomo6 sukladno Zakonu za osobe slabijeg

imovnog stanja.

vr. PSIHOLOSTO SIV.TTTOVANJE

tlanak 13. (Vanjski suradnici)

(1) PsiholoSko savjetovanje provode ovla5teni vanjski strudnjaci, odnosno magistri
psihologije.

dlanak 14. (Upu6ivanje korisnika)

(1) Korisnici se upuiuju na psiholo5ko savj etovanj e temeljem procjene djelatnika koja se

temelji na Neizravnom trijaZnom obrascu za procjenu sigumosnog rizika.

VIII. VODENJE I .UVANJE DOKUMENTACTJE

ttanak 15. (Vrste dokumentacije)

(1) Udruga vodi sljedeiu dokumentaciju:
a) evidenciju korisnika (tablice korisnika)
b) zapise o pruZenim uslugama
c) izvje5taje o svakom pojedinadnom kontaktu
d) dokumente dostavljene od strane korisnika
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ilanak 16. (Naiin votlenja)

(1) Dokumentacija se vodi:
a) u elektronidkom obliku (zaSti6ene baze podataka/aplikacije ministarstava ili

koordinatora MreZe podrSke i suradnj e za irtve i svjedoke)
b) u papirnatom obliku (zakljudani ormari) ili pod nadzorom
c) u posebnim registratorima za to namijenjenim sukladno za5titi o povjerljivosti

osobnih podataka/GDPR-u
(2) Dokumentacija o radu s korisnicima duva se 10 godina od dana posljednjeg

evidentiranog kontakta, osim ako posebnim propisom ili ugovorom nije odreden duZi rok
duvanj a.

tlanak 17. (Povjerljivost)

(1) Svi podaci o korisnicima smatraju se povjerljivima i dostupni su iskljudivo ovla5tenim

osobama.
(2) Dokumenti koje korisnik dostavi pohranjuju se samo ako su nuZni za pruZanj e usluge i
uz njegovu suglasnost. Po prestanku potrebe za njihovim kori5tenjem vradaju se korisniku
ili se sigurno uniStavaju, osim kada postoji zakonska ili ugovoma obveza njihova duvanja.

(3) Osobni podaci korisnika duvaju se samo onoliko dugo koliko je potrebno za ostvarenje

svrhe zbog koje su prikupljeni, odnosno u rokovima odredenim zakonom, ugovorom ili
legitimnim interesom Udruge. Po isteku rokova duvanja podaci se brisu, anonimiziraju ili
uni5tavaju na siguran nadin.

dlanak 18. (Zaltita podataka)

(1) Obrada podataka provodi se u skladu s vaZe6im propisima o zaStiti osobnih podataka.

ilanak 19. (iuvanje dokumentacije)

(1) Dokumentacija se duva:
a) u skladu s intemim aktima Udruge
b) uz ograniden pristup
c) uz obvezno uni5tavanje nakon isteka roka duvanja

ilanak 20. (Dokumenti korisnika)

(1) Dokumenti koje korisnici dostave:
a) pohranjuju se uz suglasnost korisnika
b) vra6aju se korisniku ili uni5tavaju prema zahtjevu korisnika
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VIII. SIGURNOST DJELATNIKA I SIGURNOSNI PLAN

elanak 21. (Svrha i opda naiela)

(1) Udruga osigurava uvjete rada koji Stite fizidku i psiholo5ku sigurnost djelatnika i
vanjskih suradnika.
(2) Sigumost djelatnika ima prioritet u odnosu na pruZanje usluge korisniku.

tlanak 22. (Procjena rizika)

(1) Tijekom rada s korisnicima provodi se kontinuirana procjena rizika sukladno Glavi IX
ovog Pravilnika.
(2) Rizidne situacije ukljuduju:

a) verbalnu agresiju (vrijedanje, prijetnje)
b) fizidku agresiju ili prijetnju napadom
c) nepredvidivo pona5anje uslijed psihidkih pote5koia
d) dolazak korisnika pod utjecajem alkohola ili drugih sredstava

e) odbijanje po5tivanja pravila Udruge
(3) Rizik se procjenjuje kao:

a) nizak (suradljiv korisnik)
b) srednji (poviSena emocionalna napetost)
c) visok (agresivno ili prij eteie ponaSanje)

itanak 23,
(Preventivne mjere - prostor i organizacija rada)

(1) Radi za3tite dj eiatnika provode se sljede6e mjere:
1 .1 Organizacija prostora:
a) savjetovanja se odrZavaju u prostorijama koje omogu6uju nesmetan izlaz djelatnika

b) raspored namjestaja mora omoguiiti slobodan prolaz ptema izlaztt
c) uklanjaju se potencijalno opasni predmeti
d) po mogu6nosti se osigurava sustav za brzo pozivanje pomo6i (telefon)

e) mogu6nost videonadzora prostora, video-portafona ovisno o financij skim

moguinostima Ureda.
1.2 Organizacija rada:
a) osobna savjetovanja provode se uz prethodnu najavu korisnika
b) preporuduje se prisutnost vi3e djelatnika u prostoru Udruge

c) korisnici procijenjeni kao rizidni primaju se uz dodatne mjere opreza

d) prema procjeni, u radu s rizidnim korisnikom moZe sudjelovati jo5 jedan djelatnik
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IX. TRIJAZA KORISNIKA

ilanak 24. (Svrha trijaie)

(1) TrijaZa se provodi radi:
a) procjene potreba korisnika
b) procj ene prikladnosti korisnika za usluge Udruge
c) za5tite sigumosti djelatnika i drugih korisnika

tlanak 25. (Postupak trijaZe)

(1) TrijaZa se provodi tijekom prvog kontakta putem strukturiranog razgovora.

dlanak 26. (Indikatori rizika)

(1) Posebna paZnja posveiuje se korisnicima koji:
a) iskazuju agresivno ponaSanje

b) imap izraLene psihidke pote5ko6e

c) prijete sebi ili drugima
(2) U takvim sludajevima korisnik se moZe:

a) odbiti za dalinji rad u Udruzi ili
b) uputiti nadleZnim institucijama (npr. zdravstvene ili socijalne sluZbe)

tlanak 27. (Trij aini uPitnik)

(1) TrijaZni upitnik sastoji se od niza pitanja koja postavlja djelatnik Udruge koji ostvaruje

prvi kontakt sa korisnikom.
(2) Tijekom prvog kontakta djelatnik provodi procjenu potreba i sigumosnih rizika radi

osiguravanja primjerene podr5ke korisniku i sigumosti svih ukljudenih osoba.

(3) Pitanj a obuhvaiaju, ali se ne ogranidavaju na pitanj a u Neizravnom trijaZnom obrascu

za procjenu sigumosnog rizika kojije sastavni dio ovog Pravilnika

dlanak 28. (Edukacija djelatnika)

(1) Djelatnici se kontinuirano educiraju o:

a) prepoznavanju rizidnih pona5anja

b) tehnikamadeeskalacije
c) postupanju u kriznim situacijama
d) sigurnom prekidanju komunikacije s korisnikom
e) izmienama i dopunama postojeiih zakona te donoSenjem novih zakona

tlanak 29. (Postupanje tijekom rada s korisnikom)

(1) Djelatnik je duZan:
a) odrZavati smiren i profesionalan nadin komunikacij e
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b) izbjegavati sukob i raspravu
c) jasno postaviti granice prihvatljivog pona5anja

d) pratiti znakove eskalacije (povi5en ton, prijetnje, nagle promjene pona5anja)
(2) Djelatnici ne ostvaruj u privatne odnose s korisnicima, ne prihvaiaju znadajne darove,
ne koriste podatke korisnika u privatne svrhe i izdegavaju sukob interesa.
(3) U sludaju pogor5anja situacije djelatnik moZe upozoriti korisnika ili prekinuti razgovor
te ga uputiti na napu5tanj e ureda.

ilanak 30. (Deeskalacija sukoba)

(1) U cilju smirivanja situacij e djelatnik:
a) koristi smiren i neutralan ton
b) pokazuje razumijevanje bez odobravanja neprihvatljivog pona5anja

c) dajejasne i kratke upute
d) po potrebi predlaZe prekid razgovora

(2) Djelatnik ne ulazi u raspravu o dinjenicama koje nije mogu6e provjeriti, ne odgovara na
provokacije te ne daje obe6anja koja nisu u mogu6nosti biti ispunjena.

ilanak 31. (Postupanje u riziinim i hitnim situacijama)

(1) Verbalna agresija:
a) upozoriti korisnika na neprihvatljivo pona5anje

b) po poftebi prekinuti komunikaciju
c) evidentirati dogadaj

(2) Prijetnj a ili fizidka agresija:
a) odmah prekinuti kontakt
b) udaljiti se na sigurno mjesto
c) zatraiiti pomoi drugih djelatnika
d) po potrebi kontaktirati nadleZne sluZbe (policija, hitna pomo6)

(3) Djelatnik ne smije poku5avati fizidki savladati korisnika.

tlanak 32. (Postupanje nakon incidenta)

(i) Nakon svake rizidne situacije ili incidenta:
a) sastavlja se pisana evidencija (datum, opis, poduzete mjere)
b) obavje5tava se odgovoma osoba

c) provodi se analiza dogadaja radi prevencije, po mogu6nosti upu6uje se prijava

izvrSnom direktoru i dlanovima Upravnog odbora, kontaktira policija i druge sluZbe

d) zaposlenicima se po potrebi osigurava psiholo5ka podr5ka i/ili
intervizij a,/supervizij a.

itanak 33. (Evidencija incidenta)

(1) Udruga vodi evidenciju svih sigurnosnih incidenata koja ukljuduje:
a) osnovne podatke o dogadaju
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b) procjenu rizika
c) poduzete mjere
d) preporuke za budude postupanje

ilanak 34. (Pravo na odbijanje usluge)

(1) Udruga ima pravo odbiti ili prekinuti pruZanje usluge korisniku koji:
a) ngroiava sigumost djelatnika ili drugih korisnika
b) pokazuje kontinuirano neprihvatljivo pona5anje (psuje, vrijeda, nekontrolirano se

ponaSa, proziva, poziva nakaznena i prekr5ajna djela i slidno)
c) nije u stanju sudjelovati u savj etovanj u na siguran nadin

(2) Odluka o odbijanju ili prekidu pruZanja usluge mora biti razmjerna procijenjenom riziku
te se, kada je to mogu6e, korisniku osigurava informacija o drugim dostupnim oblicima
pomodi ili ga se upu6uje nadleZnim institucijama.

ilanak 35. (Ravnoteia sigurnosti i povjerljivosti)

(1) Sigurnosne mjere provode se uz po5tivanje dostojanstva korisnika i nadela povjerljivosti,
osim kada postoj i rizik za Livot ili sigurnost.

dlanak 36. (Revizija sigurnosnog plana)

(1) Sigurnosni plan se redovito preispituje:
a) najmanje jednom godi3nje
b) nakon svakog ozbiljnog incidenta

X. ZAVRSNE ODREDBE

dlanak 37.

(1) Svi djelatnici, volonteri i vanjski suradnici Udruge obvezni su pridrZavati se ovog
Pravilnika.
(2) Izmlene i dopune Pravilnika donose se prema poffebi, u skladu s razvojem rada Udruge

i vaZe6im propisima.
(3) Ovaj Pravilnik stupa na snagu 8 dana od dana objave na web stranici Udruge.

U Vukovaru. 15.07.2026. godine.

ry[BJ;"I$,
ZRTVAMA

ISVJEDOCIMA

MIREN SPEK,

DIREKTOR
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PRILOG: NEIZRAVNI TRIJAZNI OBRAZAC ZA PROCJf,NU SIGURNOSNOG RIZIKA
(procjena djelatnika bez izravnog postovljanja osjetljivih pitanja - temeljem opaianja i tijeka
razgovora)

1. OSNOVNI PODACI

o Datum i vrijeme kontakta:
o Nadin kontakta: E telefon
o Imc (ili inicijali) korisnika:
o Djelat:rik:

! c-mail E osobno

2. PROCJENA KOMUNIKACIJE (OPAZANJE)

Ton i naiin komunikacije:
E smiren i pristojan

! blago poviien / napet

E nestrpljiv / zahtjevan

E poviSen ton / dominantan

! verbalno neugodan

! verbalno agresivan

Poltivanje komunikacijskih granica:
I u potpunosti postuje

E povremeno prekida / upada u rijed

E ignorira upute djelatnika

E otvoreno krii granice

3. REGULACIJA EMOCIJA (OPAZAN.TN;

E stabilan i kontroliran
E vidno uznemiren, ali suradljiv
ll rz.rai.eno emocionalno uznemiren

E nagle promjene raspoloZenja

A izraLera liutnia ili frustracija

4. SURADLJIVOST
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E spreman na razgovor i suradnju
tr djelomidno suradljiv
E otporan / nepovjerljiv
E odbija suradnju

5. REAKCIJE NA GRANICE I STRUKTURU

(npr. objainjenje pravila, termina, naiina roda)

E prihva6a bez pote5ko6a

E postavlja dodatna pitanja, ali prihva6a

tr pokazuje nezadovoljstvo
tr negoduje ili pokudava pregovarati agresivno

E odbija prihvatiti pravila

6. POTENCIJALNI SIGURNOSNI SIGNALI

E nema uodenih rizidnih signala

E povi5ena napetost

E verbalna agresija (blaZa)

E verbalna agresija (izraLena)

E nepredvidivo pona5anje

E mogude djelovanje pod utjecajem (procjena) na temelju subjektivno uodenih pokazatelja

Kratka biljeSka:

7. OPEI DOJAM SIGURNOSTI ZA DJELATNIKA

! osje6am se sigurno u nastavku rada

E potreban oprez

! nelagoda u radu s korisnikom

! osje6aj potencijalne ugroze
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8. PROCJENA RIZIKA

tr nizak rizik
tr srednji rizik
n visok rizik

9. PREPORUKA ZA DALJNJI RAI)

E redovan rad bez dodatnih mjera
E rad uz pojadan oprez

! ukljuditi joS jednog djelatnika

E ograniditi kontakt (npr. sarno telefonski)
E ne preporuduje se daljnji rad

IO. NAPOMENE DJELATNIKA

* UPATE ZA KORISTENJE (INTERNO)

a

Obrozac se lemelji iskljuiivo na profesionalnom opaianju djelotnika, bez potrebe za izravnim
postavlj anj e m osjetlj ivih pilanja.
Ispunjava se tijekom ili neposredno nakon prvog kantakta.
Posebno obratiti painju na:

o naiin komunikacije (ne samo sadrZaj)
o reakcije na poslovljanjc granica
o promjene u tonu i ponaianju

Ako djelatnik ima subjektivan osjetaj nesigurnosti, to se smatra relevanlnim indikatorom
rizika.
U sluiaju srednjeg ili visokog rizika:

o ne dogovarati susret bez dodalnih sigurnosnih mjera
o konzultirati kolege ili nadredenu osobu
a dokumentirdti procjenu

Sigurnost djelatnika uvijek ima prednost nad pruzaniem usluge.


