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Odluka kojom se utvrduju smjernice o nacinu
postupanja s uvredljivim porukama i prituzbama koje
predstavljaju zlouporabu postupka

Dokument - 14/09/2020

U skladu s ¢lankom 9.8. Odluke Europskog ombudsmana o donoSenju provedbenih odredbi
Europska ombudsmanica donijela je sljedece smjernice:

1. Svrha smjernica

Ombudsman i njegovo osoblje uvijek bi trebali pristojno komunicirati s gradanima i uvijek
iskazivati poStovanje, strpljenje i razumijevanje.

Medutim, vazno je da ¢lanovi osoblja ureda Ombudsmana imaju jasne smjernice koje bi im
pomogle u odgovarajuéem postupanju s osobama koje se neprimjereno ponasaju, kao sto je
slu¢aj kada se osoba pri obra¢anju ombudsmanu ili €lanu njegova osoblja [1] [Poveznica] koristi
prijete¢im ili vulgarnim izrazima ili kada je ocCigledno da se kontakti osobe s ombudsmanom
ponavljaju, da su u prevelikom broju, da su besmisleni, nevazni ili neugodni (vidjeti
Ombudsmanov Kodeks o dobrom ponasanju zaposlenih u upravi).

2. Vrste obuhvacéenih poruka

Ovim se smjernicama obuhvacaju sve vrste poruka, pisane i usmene, te poruke povezane s
prituzbama ili nepovezane s njima. Pojam ,poruka” obuhvaéa dopise, telefakse, e-poruke, sve
vizualne poruke kao $to su snimke, slike i videozapisi te sve usmene poruke kao $to su
telefonski pozivi.

3. Uvredljive poruke

Poruka je uvredljiva:

ako je seksistiCka, rasisti¢ka ili se njome vrijedaju osobe na temelju njihova drustvenog
podrijetla, njihovih genetskih osobina, jezika kojim govore, njihove vjere ili uvjerenja, politickog ili
bilo kojeg drugog misljenja, pripadnosti nacionalnoj manjini, invaliditeta, dobi ili spolne
orijentacije

ako je ekstremno klevetnic¢ka ili ekstremno uvredljiva za ombudsmana, ¢lana njegova osoblja ili
bilo koju drugu osobu

ako sadrzava izraze koji su ocigledno vulgarni i uvredljivi

ako sadrzava informacije kojima se namjerno Zeli dovesti do pogreSnog zakljucka kao Sto su
namjerno iznesene lazne informacije ili krivotvoreni dokumenti
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ako se oc€igledno ponavlja, kao 5to je slu¢aj kada poSiljatelj ponovno postavi pitanje na koje je
ombudsman vec¢ dao jasan odgovor

ako je oCigledno besmislena ili nevazna

ako je oCigledno neugodna, kao $to je slu€aj kada poruka nema nikakvu korisnu svrhu, ve¢ je
usmjerena samo na ometanje ili uznemiravanje.

Poruka podnositelja prituzbe koji podnosi vrlo velik broj prituZbi povezanih s problemima koji
nisu vazni ili su od neznatne vaznosti moze se smatrati neugodnom te zlouporabom postupka.

Poruka koja je ocigledno nejasna ili zbunjuju¢a neée se smatrati uvredljivom porukom. Medutim,
ako nije mogucée utvrditi da postoji razuman zahtjev za poduzimanje odredene radnje ili zahtjev
za informacije, poruka bi se trebala pohraniti zajedno s biljeSkom u kojoj se navodi da
ombudsman nije obvezan poduzeti nikakvu daljnju radnju.

4. Postupanje s uvredljivim porukama

4.1 Postupak — Obavjestavanje nadleznih i vodenje
evidencije

Clan osoblja koji se susretne s uvredljivom porukom trebao bi sastaviti biljeSku u kojoj utvrduje
¢injenice i navodi razloge zbog kojih smatra da je rije¢ o uvredljivoj poruci. BilieSka se podnosi
rukovoditelju koji je nadlezan za tog &lana osoblja kako bi pruzio informacije i dao odobrenje.
Odobrena biljeSka pohranjuje se u relevantni spis.

Nakon $to rukovoditelj odobri biljesku, ¢lan osoblja mora obavijestiti poSiljatelja uvredljive
poruke , po moguénosti u pisanom obliku, o tome da se njegova poruka smatra uvredljivom i
dati obrazlozenje za to. Posiljatelja uvredljive poruke obavjeSc¢uje se i o tome da daljnje slanje
uvredljivih poruka moZe ombudsmana ili za to ovlastenog €lana osoblja navesti da donese
odluku o potpunom prekidu komunikacije s tom osobom u pogledu predmetnog pitanja.

Ako se uvredljiva poruka uputi samo telefonski i nema nacina da se osobu obavijesti pisanim
putem, ¢lan osoblja koji primi eventualni naknadni telefonski poziv trebao bi obavijestiti tu osobu
da se njezina poruka smatra uvredljivom i dati obrazlozenje za to, te da daljnje upucivanje
uvredljivih poruka moZe ombudsmana ili za to ovlastenog &lana osoblja navesti da donese
odluku o potpunom prekidu komunikacije s tom osobom u pogledu predmetnog pitanja. Trebala
bi se sastaviti i pohraniti kratka biljeSka u pogledu tog telefonskog poziva.

4.2 Daljnje uvredljive poruke

Ako nakon provedbe postupka utvrdenog u ¢lanku 4.1. ove Odluke poSiljatelj uvredljive poruke
nastavi stupati u kontakt na uvredljiv na€in (u pisanom obliku ili telefonski), doti¢ni €lan osoblja
sastavlja dodatnu biljeSku u kojoj utvrduje Cinjenice i predlaze da se donese odluka o
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prestanku davanja odgovora na poruke doti¢ne osobe u pogledu predmetnog pitanja. BiljeSka
se podnosi rukovoditelju koji je nadleZan za tog €lana osoblja kako bi pruzZio informacije i dao
odobrenje. Odobrena biljeSka pohranjuje se u relevantni spis.

Nakon §to rukovoditelj odobri biljesSku, ombudsman posiljatelju uvredljive poruke Salje dopis o
odluci u kojem se navodi da ombudsman viSe ne¢e odgovarati na poruke doti¢ne osobe u
pogledu predmetnog pitanja i daje obrazlozenje te odluke. Ombudsman moze prenijeti tu ovlast
na drugu osobu.

4.3 Provedba odluke o prestanku davanja odgovora na
uvredljive poruke

Pisana poruka koja je primljena nakon 5to se donese odluka iz ¢lanka 4.2. ove Odluke
pohranjuje se i nece se poduzimati nikakva daljnja radnja. Ako doti¢na osoba uputi telefonski
poziv nakon donoSenja takve odluke, ¢lan osoblja koji primi taj poziv trebao bi osobi ljubazno
skrenuti pozornost na donesenu odluku (o tome da se viSe ne¢e davati odgovor na pozive ili
poruke doti€ne osobe) i prekinuti poziv.

4.4 Posebno ozbiljni sluCajevi povezani s uvredljivim
porukama

U slucaju da je jezik koji se koristi posebno uvredljiv zato Sto, na primjer, sadrZzava ozbiljne
prijetnje, ¢lan osoblja trebao bi o0 tome odmah obavijestiti svojeg rukovoditelja i postupiti u
skladu s postupkom opisanom u ¢lanku 4.2. ove Odluke, bez provedbe postupka u skladu s
¢lankom 4.1. ove Odluke. Clan osoblja trebao bi dati obrazloZenje o tome zasto smatra da je
poruka posebno uvredljiva.

Kad je rije€ o posebno uvredljivim telefonskim pozivima, ¢lan osoblja moze odmah obavijestiti
pozivatelja o tome da smatra da je rije€ o posebno uvredljivom pozivu i da ¢e u skladu s tim
prekinuti poziv i obavijestiti svojeg rukovoditelja. Clan osoblja zatim bi trebao postupiti u skladu
s postupkom opisanim u ¢lanku 4.2. ove Odluke, bez prethodne provedbe postupka u skladu s
¢lankom 4.1. ove Odluke.

4.5 Isprike

Ako se posiljatelj uvredljive poruke pisanim putem obrati ombudsmanu navodeci da je svjestan
da je njegova prethodna poruka bila uvredljiva, ispri¢a se za upucivanje te uvredljive poruke i
obveze da nece ponovno uputiti uvredljivu poruku, ombudsman ili za to ovlasten ¢lan osoblja
moze ponistiti odluku iz prethodno navedenog ¢lanka 4.2. Doti¢na osoba bit ¢e obavijeStena o
eventualnom ponistavaniju te odluke.

5. Stupanje na snagu

Ove ¢e smjernice stupiti na snagu na datum na koji su potpisane. Prethodne smjernice stavljaju

3



* %
o

ek

se izvan snage.

U Strasbourgu 14. rujna 2020.

Emily O'Reilly

[1] [Poveznica] Ovim se smjernicama ne dovodi u pitanje pravna obveza ombudsmana iz ¢lanka
24. Pravilnika o osoblju u pogledu pruzanja pomodéi svakom duznosniku, posebno u postupcima
protiv svake osobe koja se koristi prijete¢im, uvredljivim ili klevetni¢kim izrazima, te pravna
obveza ombudsmana iz ¢lanka 4. stavka 2. Statuta Ombudsmana da odmah obavijesti
nadlezna drzavna tijela ako tijekom istraga sazna za Cinjenice za koje smatra da bi se mogle
odnositi na kazneno pravo.
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