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1. UVOD
1.1. Nadleznost

Vlada Republike Hrvatske na svojoj sjednici odrZanoj 30. rujna 1999. godine donijela je
Uredbu o osnivanju SREDISNJEG REGISTRA OSIGURANIKA (Narodne novine br. 101/99,
dalje: Uredba o osnivanju).

Osniva¢ Sredisnjeg registra osiguranika (u daljnjem tekstu: REGOS) je Republika Hrvatska.
Pod uvjetima i na nadin odreden Uredbom o osnivanju i Statutom REGOS-a, osnivati REGOS-a
mogu biti i druge pravne osobe.

Izvorna nadleZnost REGOS-a utvrdena je Uredbom o osnivanju i Zakonom o obveznim i
dobrovoljnim mirovinskim fondovima (Narodne novine br. 49/99 i 63/00).

DonosSenjem Zakona o prikupljanju podataka po osiguranicima o obveznim doprinosima,
porezu na dohodak i prirezu porezu na dohodak (Narodne novine br. 114/01 i 153/02) nadleZnost
REGOS-a proSirena je poslovima:

- ustrojavanja i vodenja registra o podacima iz Obrasca R-S te podacima o izvr§enim

nalozima za placanje iz ¢lanka 12. navedenoga Zakona,

- vodenja jedinstvenog radunovodstva osobnih ratuna &lanova mirovinskih fondova koje
obuhvaéa: zaprimanje ukupnog iznosa uplate za individualnu kapitaliziranu 3tednju i
njezino rasporedivanje po osobnim ralunima &lanova mirovinskih fondova; obavljanje
konverzije obratunskih jedinica; prosljedivanje uplate u odgovarajuéi mirovinski fond;
vodenje evidencije o osobnim ratunima &lanova mirovinskih fondova; prijenos imovine
iz jednog u drugi mirovinski fond i uspostavljanje sustava tokova podataka potrebnih za
vodenje jedinstvenog radunovodstva osobnih ratuna.

REGOS, temeljem ¢&lanka 14. Zakona o prikupljanju podataka po osiguranicima o

obveznim doprinosima, porezu na dohodak i prirezu porezu na dohodak dostavlja iz registra:

— Hrvatskom zavodu za mirovinsko osiguranje, mirovinskim dru$tvima i Ministarstvu
financija — podatke o mirovinskim doprinosima,

— Hrvatskom zavodu za zdravstveno osiguranje i Ministarstvu financija — podatke o
obveznom doprinosu za zdravstveno osiguranje,

— Hrvatskom zavodu za zaposljavanje i Ministarstvu financija — podatke o doprinosu za
zaposljavanje,

— Ministarstvu financija — podatke o porezu na dohodak i prirezu porezu na dohodak, a
podatke o prirezu porezu na dohodak tijelima jedinica lokalne i podru¢ne (regionalne)
samouprave kojima pripada ovaj prirez.

Drugim tijelima drZavne uprave i tijelima sudbene vlasti REGOS dostavlja podatke iz
registra kada su ova tijela zakonom za to ovlaStena.
Pored navedenih poslova REGOS je ovlasten za dono3enje Zakonom odredenih provedbenih
ropisa.
PP U obavljanju poslova navedenih u &lanku 13. stavku 1. tocke 1. i 2. Zakona o prikupljanju

podataka po osiguranicima o obveznim doprinosima, porezu na dohodak i prirezu porezu na
dohodak REGOS ima javne ovlasti.
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1.2. Unutarnje ustrojstvo

Prosirena nadleznost REGOS-a, u odnosu na nadleZnost uredenu Uredbom o osnivanju,
nametnula je potrebu izgradnje novog unutarjeg ustrojstva. S tim u vezi Upravno vijeée je na
svojoj dvadesetprvoj sjednici odrZanoj 14. svibnja 2002. godine donijelo Izmjene i dopune Statuta
kojima je na novi na¢in uredeno unutarnje ustrojstvo REGOS-a.

Izvodenje poslova koji proizlaze iz nadleZznosti REGOS-a temeljem Zakona o obveznim i
dobrovoljnim mirovinskim fondovima objedinjeno je unutar Sektora mirovinskog osiguranja II. i
I11. stupa.

Poslovi vodenja registra o podacima koji se prikupljaju na Obrascu R-S te podacima o
pripadaju¢im uplatama objedinjeni su u okviru Sektora za poslove registra.

Ostali ustrojstveni dijelovi REGOS-a u funkciji su osiguravanja i realizacije svih
materijalnih i ljudskih resursa koji su potrebni radi izvrSenja zakonske nadleZnosti.

Na taj nadin ostvarene su institucionalne pretpostavke za ucinkovitije izvrSenje ovih po
prirodi komplementarnih poslova, uz zadrZavanje specijalistitkog nacina njihovog izvrSavanja, koji
omogucuje brzi, transparentni i u svakom trenutku mogu¢i uvid u rezultate u€injenog te njihovo
pracenje i ponderiranje u postupku kontrole.

Implementiraju¢i odluke osnivada vezane uz strategiju razvoja REGOS-a te potrebu
koridtenja postojecih slobodnih materijalnih i ljudskih resursa u Republici Hrvatskoj, REGOS je
temeljem komercijalnih ugovora zakljuenih sa Financijskom agencijom, Gradskim zavodom za
automatsku obradu podataka Zagreb i Hrvatskim zavodom za mirovinsko osiguranje povijerio
izvodenje dijela posla navedenim institucijama.

U organizaciji rada sa ugovornim partnerima koristi se najmodemija organizacijska
struktura — mreZna dinamic¢ka organizacija «oblik kotada».

Izbor mreZne organizacije, odnosno umreZenje outsourcing partnera, javio se kao odgovor
na sve sloZenije uvjete poslovanja, sve vecu brzinu promjena u poslovanju s jedne strane, a s druge
kao potreba za maksimalnim iskori§tavanjem postoje¢ih ljudskih i tehni¢kih kapaciteta, §to je
svakako rezultiralo smanjenjem troskova.

Koristeni oblik mreZe je «oblik kotaca» u kojoj postoji jedan ¢lan mreZe koji je u centru
mreZe, a svi ostali €lanovi vezani su za kljuénog ¢lana.

Slika 1. Oblik organizacije
KOTAC - dinamic¢ka mreZa koja ¢lanice povezuje preko ratunala
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1.3. Upravno vijeée

Temeljem €lanka 14. stavak 1. Statuta SrediSnjeg registra osiguranika i Uredbe o osnivanju
Upravno vijece upravlja radom REGOS-a.

U razdoblju za koje se podnosi ovo izvjeS¢e nije bilo promjena vezanih za personalni sastav
ovog tijela upravljanja. Predsjednik i svi ¢lanovi Upravnog vijeca aktivno su udestvovali u radu
ovog kolektivnog tijela.

Slika 2. Sastav Upravnog vijeca

Ime i prezime Funkcija Datum imenovanja
dr. sc. Ljubo Juréi¢ predsjednik 30. kolovoza 2001.
Aleksandra Biskupec Sevié ¢lan 13. srpnja 2000.
mr. sc. Zdravko Lon&arec ¢lan 13. srpnja 2000.
Zeljko Tufekéié ¢lan 13. srpnja 2000.
Mladenka Glamuzina ¢lan 30. kolovoza 2001.
Nevenka Bagari¢ ¢lan 30. kolovoza 2001.
Josip Tica ¢lan 30. kolovoza 2001.

U izvjeStajnom razdoblju Upravno vije¢e odrZalo je 14 sjednica sa ukupno 65 tofaka
dnevnog reda. Sjednice su organizirane, zakazivane, vodene te su se odluke na njima donosile u
skladu sa Uredbom o osnivanju, Statutom i opéim aktom koji regulira rad Upravnog vije¢a.

U nastavku dajemo sumarni pregled rada Upravnog vije¢a prema sadrZajno najvaznijim
to¢kama dnevnog reda.

Slika 3. Sumarni pregled rada Upravnog vijeéa

Datum/ Ukupni broj to¢aka dnevnog reda
br. sjednice /nazivi sadrZajno najvaZnijih to¢aka/
16.01.02. 6
petnaesta - donoSenje Financijskog plana za 2002.
sjednica - davanje suglasnosti za sklapanje ugovora sa HZMO o:
- povjeravanju obavljanja dijela posla Sredi$njeg registra
osiguranika

- izvedbi projekta racunalne potpore za razrez doprinosa za II
stup mirovinskog osiguranja
- donoSenje Pravilnika o zastiti tajnosti podataka
- dono3enje Pravilnika o izmjenama Pravilnika o sadrZaju Obrasca R-S

24.01.02. 3
Sesnaesta - prezentacija Vizije buduénosti REGOS-a
sjednica
14.02.02. 5
sedamnaesta - donosenje Izmjena 1 dopuna financijskog plana za 2002.

sjednica - donoSenje Programa rada za 2002.
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donoSenje Odluke o ukupnom broju i strukturi radnika koje ¢e REGOS
zapoSljavati u 2002.

usvajanje Pravilnika o izmjenama i dopunama Pravilnika o sadrzaju
Obrasca R-S

27.02.02.
osamnaesta
sjednica

usvajanje Ra¢una prihoda i izdataka za 2001.godinu i bilanca stanja

22.03.02
devetnaesta
sjednica

- dono3enje Izmjena i dopuna Financijskog plana prihoda i izdataka za
2002.
- _dono3enje Godisnjeg plana nabave roba, radova i usluga za 2002.

09.04.02.
dvadeseta
sjednica

- donosenje Izmjena i dopuna Statuta

14.05.02.
dvadesetprva
sjednica

- dono3enje Izmjena i dopuna Statuta

04.07.02.
dvadesetdruga
sjednica

- dono3enje Pravilnika o unutarnjem ustrojstvu i sistematizaciji radnih
mjesta _

- donoSenje Odluke o razrjeSenju Pomoénika ravnatelja i Tajnika

- dono3enje Odluke o imenovanju Pomoénika ravnatelja

- donoSenje Izmjena i dopuna plana nabave roba, radova i usluga za
2002.

- donoSenje Izmjena i dopuna financijskog plana prihoda i izdataka za
2002.

- izvjed¢e - Ugovor o povjeravanju dijela posla Sredis$njeg registra
osiguranika zaklju¢enog sa ZAP-om, potreba pristupanja zakljugivanju
novog ugovora sa FINA-om temeljem proSirene nadleznosti REGOS-a

22.07.02
dvadesettreca
sjednica

Ugovor o povjeravanju dijela posla Sredinjeg registra osiguranika
zakljuCenog sa ZAP-om — informacija o stanju, potreba novog
ugovaranja

donosenje Pravilnika o izmjenama i dopunama Pravilnika o unutarnjem
ustrojstvu i sistematizaciji radnih mjesta

10.09.02.
dvadesetletvrta
sjednica

- Informacija o izvodenju ugovorno povjerenog dijela posia Sredisnjeg
registra osiguranika FINA-i (poja3njenje uo&enih problema vezanih za
proces prijenosa nov¢anih sredstava sa prolaznog ratuna REGOS-a)

02.10.02.
dvadesetpeta
sjednica

- dono3enje Izmjena i dopuna financijskog plana prihoda i izdataka za
2002. godinu

- donoSenje Pravilnika o izmjenama i dopunama Pravilnika o sadrzaju
Obrasca R-S
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12.11.02. 7
dvadeset3esta - donosenje Odluke o razrjeSenju Pomo¢nika ravnatelja za poslove
sjednica registra
- donosenje Odluke o imenovanju Pomo¢nika ravnatelja za poslove
registra
- informacija o izvr§avanju poslova koje je REGOS temeljem ugovora
~ povijerio na izvodenje vanjskim izvodaCima
04.12.02. 6
dvadesetsedma - usvajanje [zvje$éa o radu REGOS-a za razdoblje od 17. prosinca 2001.
sjednica do 05. studenog 2002. godine
- donoSenje Programa rada Sredi$njeg registra osiguranika za 2003.
godinu
- donoSenje Izmjena i dopuna Plana nabave roba, radova i usluga za
2002. godinu
- dono3enje Izmjena i dopuna Financijskog plana prihoda i izdataka za
2002. godinu
24.12.02. 7
dvadesetosma - dono$enje Pravilnika o izmjenama i dopunama Pravilnika o sadrzaju
sjednica Obrasca R-S

- davanje suglasnosti za zaklju¢ivanje Ugovora sa Financijskom
agencijom o povjeravanju izvodenja dijela posla Sredi$njeg registra
osiguranika

- davanje suglasnosti za zaklju¢ivanje Ugovora sa MreZnim
tehnologijama VERSO d.o.0. Zagreb o:

» isporuci komunikacijske opreme i programske
podrske za CISCO pozivni centar u REGOS-u
» odrZzavanju CISCO pozivnog centra u REGOS-u

U radu Upravnog vijeéa stalna je pozornost usmjerena na postivanje zakonitosti i pravilnosti
postupanja kako tijela REGOS-a tako i éitave Ustanove.

2. OBVEZNO MIROVINSKO OSIGURANJE TEMELJEM INDIVIDUALNE
KAPITALIZIRANE STEDNJE

2.1. Prijave osiguranika u obvezni mirovinski fond

REGOS je zapoleo, prema preporuci Agencije za nadzor mirovinskih fondova i
osiguranja (u daljnjem tekstu: HAGENA), zaprimanje prijava u obvezne mirovinske fondove od 15.
studenog 2001. godine. Prijave zaprimljene do 31. prosinca 2001. tretirane su kao “predbiljeZbe” te
se prije njihovog prosljedivanja u obvezna mirovinska drustva koja upravijaju obveznim
mirovinskim fondovima, trebalo provijeriti status osiguranika na dan 01. sijenja 2002. godine. U
navedenom razdoblju zaprimljeno je 220.646 prijava sa statusom “predbiljeZbe”.
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S prijavama zaprimljenima nakon Ol. sije¢nja 2002.godine REGOS je postupao na nain
predviden Zakonom o obveznim i dobrovoljnim mirovinskim fondovima i provedbenim propisima.

Medijsko pradenje ovog vaZnog segmenta djelatnosti II. stupa mirovinskog osiguranja te
promidZba i provedena edukativna kampanja institucija angaZiranih u Citavom projektu mirovinske
reforme, doprinjeli su &injenici da je preteZiti dio populacije koji se zakonski morao (osiguranici
mladi od 40 godina) ili mogao (osiguranici od 40-50 godina) ukljuciti, svoj izbor i1zvrSio u prva tri
mjeseca izvjestajne godine. To je vidljivo iz Priloga br. 1 ovoga IzvjeS¢a.

REGOS izvr$avajuéi svoju obvezu da po sluZbenoj duZnosti rasporedi osiguranike koji u
zakonskom roku sami nisu odabrali OMF, obavio je prvi raspored osiguranika po sluzbenoj
duznosti dana 03. travnja 2002.godine. Svakom osiguraniku proslijedeno je izvjeS¢e o obavljenom
rasporedu.

Tijekom 2002. godine u obvezne mirovinske fondove prijavljeno je 709.187 osiguranika.
Od ukupnog broja prijavljenih, osobno se na $alterima REGOS-a prijavilo 536.009 osiguranika, a
173.178 ih je rasporedeno po sluZzbenoj duZnosti. Promjenu obveznog mirovinskog fonda u 2002.
godini obavilo je 6.954 &lana.

Tijek prijava u obvezne mirovinske fondove u 2002. godini vidljiv je iz Priloga br. 2 ovoga
Izvjesca.

Na dan 31. prosinca 2002. godine, temeljem «predbiljezbi» iz 2001. godine te prijava i
rasporeda u 2002. godini, u obveznim mirovinskim fondovima bilo je ukupno 928.709 €lanova.

Udio svakog pojedinog fonda na taj dan u ukupnom ¢lanstvu vidljiv je iz grafickog prikaza
u Prilogu br. 3 ovoga Izvjesca.

U dobnoj strukturi ¢lanova obveznih mirovinskih fondova prevladavaju osiguranici mladi
od 40 godina (85,20 %), dok je onih izmedu 40-50 godina znatno manje (14,80%). Navedeno je
vidljivo iz grafi¢kog prikaza koji ¢ini Prilog br. 4 ovoga Izvjesca.

2.2. Prikupljanje doprinosa za obvezno mirovinsko osiguranje temeljem individualne
kapitalizirane Stednje

Od 01. sije¢nja 2002. godine temeljem Zakona o prikupljanju podataka po osiguranicima o
obveznim doprinosima, porezu na dohodak i prirezu porezu na dohodak REGOS je zapoceo
prikupljanje podataka o obveznim doprinosima, porezu na dohodak i prirezu porezu na dohodak
putem Obrasca R-S. Istovremeno sa podnoSenjem Obrasca R-S obveznici su bili duzni podnositi i
naloge za uplatu navedenih davanja. Nakon uparivanja podataka sa Obrasca R-S i podataka o
izvrSenim uplatama, upladena sredstva za mirovinsko osiguranje na temelju individualne
kapitalizirane $tednje rasporedivala su se na ratune OMF-a i OMD-a te evidentirala na osobnim
ratunima osiguranika.

Uplate na prolazni ratun SrediSnjeg registra osiguranika koje se nisu uparile s podacima na
Obrascu R-S, proslijedene su na privremeni ratun HAGENA-e u skladu s provedbenim propisima i
projektnom dokumentacijom REGOS-a. Uplate doprinosa koje su proslijedene na privremeni racun
HAGENA-e ukamacivale su se po eskontnoj stopi HNB, sukladno Sporazumu o nadinu upravljanja
privremenim racunom zakljulenim izmedu Ministarstva financija i HAGENA-¢.

Radna grupa za koordinaciju priprema provodenja mirovinske reforme donijela je Zakljudak
da se prvo prosljedivanje sredstava na ratune OMF-a i OMD-a obavi u travnju 2002. godine.
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Dana 29.04.2002. godine s privremenog ratuna HAGENA-e povuéeno je 311.600.641,21
kn. Ta sredstva su 30.04.2002. godine proslijedena na ratune OMF-a i OMD-a, te evidentirana na
osobnim rafunima osiguranika. Od tada se taj proces obavlja kontinuirano, sukladno provedbenim
propisima 1 projektnoj dokumentaciji REGOS-a.

Na sastanku Radne grupe za koordinaciju priprema provodenja mirovinske reforme
odrzanom 02.05.2002. godine zakljuCeno je da ovakav rezultat provedbe mirovinske reforme
predstavlja veliki uspjeh, a postignut je iznimnim zalaganjem projektnih timova REGOS-a i FINA-
e.

Pregled uplata na prolazni raun REGOS-a po mjesecima vidljiv je u Prilogu br. 5 ovoga
Izvjesca.

Iz navedene tabele vidljivo je da je u razdoblju 01.01.-31.12.2002. godine na prolazni ratun
REGOS-a ukupno uplaceno 2.520.165.562,16 kn, od &ega se 550.183.710,21 kn odnosi na sredstva
vracena s priviemenog ra¢una HAGENA-e. Razlika od 1.969.981.851,95 kn predstavlja uplatu
doprinosa za navedeno razdoblje.

U istom razdoblju u obvezne mirovinske fondove i drustva proslijedeno je 1.937.868.500,41
kn.

Navedena sredstva evidentirana su na osobnim radunima osiguranika.

2.3. Nadzor nad poslovanjem REGOS-a

Tijekom 2002. godine HAGENA je obavila nadzor nad poslovanjem REGOS-a u dva
navrata.

Prvim nadzorom obuhvadeno je razdoblje od 01. sijenja do 31. svibnja 2002. godine. Po
obavljenom nadzoru HAGENA je dostavila dana 09. rujna 2002. godine REGOS-u Zapisnik o
obavljenom nadzoru, Klasa: 041-01/02-01/04, Ur. broj: 383-02-01-10. Nadzorom nisu utvrdene
nepravilnosti niti nezakonitosti u poslovanju REGOS-a, §to je vidljivo iz Zakljutka navedenog
Zapisnika.

Drugi nadzor obavljen je temeljem prigovora koji je Hrvatska narodna banka, u ime svojih
zaposlenika, uputila HAGENA-i. O provodenju nadzora REGOS je obavijesten Nalogom za nadzor
nad poslovanjem Sredi$njeg registra osiguranika, Klasa: 041-01/02-01/04, Ur. broj: 383-02-01-11
od 28. kolovoza 2002. godine.

Dana 08. kolovoza 2002. godina FINA je obavijestila REGOS o problemu prijenosa
sredstava s prolaznog raCuna do kojih je doSlo zbog greske u izradi programskog rje3enja za
prosljedivanje uplacenih doprinosa, a §to je rezultiralo time da se raspored sredstava nije odvijao u
skladu s projektnom dokumentacijom. O uo&enim problemima REGOS je izvijestio HAGENA-u
Informacijom, Ur. broj: 353-02-1602/001 od 26. rujna 2002. godine. Temeljem navedene
Informacije HAGENA je dana 11. listopada 2002. godine dostavila REGOS-u Rje3enje, Klasa: UP-
1/041-01/02-01/09, Ur. broj: 383-02-01-1 kojim se nalaZe otklanjanje nepravilnosti u naéinu
prosljedivanja sredstava i nadoknada $tete osiguranicima. Sve mjere izreene u RjeSenju REGOS je
izvrSio prije primitka istog, a o u€injenom je obavijestena HAGENA dana 21. listopada 2002.
godine dopisom Ur. broj: 353-02-1470/006.

O obavljenom nadzoru REGOS je dana 30. prosinca 2002. godine zaprimio Zapisnik, Klasa:
041-01/02-01/04, Ur. broj: 383-02-01-20. U Zaklju¢ku navedenog Zapisnika konstatira se da je
REGOS otklonio utvrdene nepravilnosti i postupio temeljem Rje$enja ispostavljenog od strane
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HAGENA-e. U istom Zapisniku ne navode se nikakve druge nepravilnosti i nezakonitosti u radu
REGOS-a, ve¢ se samo daju prijedlozi za poboljsanje pojedinih tehnickih rje$enja unutar procesa.
REGOS je u ostavljenom roku na dostavljeni Zapisnik podnio primjedbe.

3. POSLOVI REGISTRA

U izvjestajnom razdoblju u Sektoru za poslove registra obavljali su se slijede¢i poslovi:

e Prikupljanje mjese¢ne dokumentacije od poslodavaca i drugih obveznika placanja
doprinosa o bruto placi, odnosno osnovici za placanje obveznih doprinosa i uparivanje
podataka iz Obrazaca R-S sa nalozima za uplatu

Prikupljanje podataka o pripadnim uplatama

Prosljedivanje podataka

Propisivanje obrazaca i sloga za podno$enje mjese¢ne dokumentacije

Izdavanje javne isprave osiguranicima o podacima koje vodi registar

Izvje3¢ivanje zainteresiranih subjekata o podacima koje vodi registar

Upudivanje zahtjeva nadleZnim drZavnom tijelu za pokretanje prekrsajnog postupka
Ustrojavanje i vodenje registra

e & o o ¢ o o

Radnici REGOS-a definirali su potrebne kontrole i parametre, te su izradili pripadajuce
tehnoloske upute i radne postupke sukladno ISO standardima. U suradnji s projektnim timom u
FINA-i izradeno je programsko rjeSenje za prihvat Obrasca R-S i pripadajuéih naloga za placanje u
koje su implementirane navedene upute i kontrole.

U skladu sa izmjenama propisa tijekom 2002. godine, programsko rje3enje, tehnoloske
upute i radni postupci doradivali su se i prilagodavali novim zakonskim promjenama.

Radi postizanja $to vece kvalitete postupka prihvata i obrade Obrazaca R-S REGOS je
proveo edukaciju djelatnika FINA-e.

Putem Obrasca R-S kontinuirano su se prikupljali podaci o osnovicama, vrstama i iznosima
obveznih doprinosa, poreza na dohodak i prireza porezu na dohodak od poslodavaca i drugih
obveznika placanja doprinosa. Obrasci R-S zaprimali su se na 3alterima REGOS-a u poslovnicama
FINA-¢ i uparivali sa nalozima za uplatu obveznih doprinosa, poreza na dohodak i prireza porezu
na dohodak.

Za sve obveznike podnoSenja podataka na Obrascu R-S, kao i za specifine kategorije
obveznika i osiguranika ( strana predstavni$tva, diplomatska i konzularna predstavnistva, vjerske
zajednice itd.), izradene su i distribuirane odgovarajuce upute za popunjavanje obrasca R-S u cilju
pojednostavljenja i olak$avanja podno3enja podataka na Obrascu R-S.

S brojnim obveznicima podnoSenja podataka na Obrascu R-S uspostavljeni su kontakti
telefonskim i elektronskim putem. Djelatnici REGOS-a kontinuirano su odgovarali na postavljene
upite obveznika podno$enja podataka vezane uz Obrazac R-S.

S ciljem 3to bolje informiranosti i edukacije poslodavaca, REGOS je u suradnji s Hrvatskom
gospodarskom komorom organizirao besplatne seminare u svim veéim gradovima o naéinu
popunjavanja Obrasca R-S i zakonskim promjenama, a kroz odgovore na pitanja rijeSeni su brojni
problemi i nedoumice koje su poslodavaci iznosili.
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Za izvjestajni period REGOS je ukupno zaprimio i obradio 2.035.743 Obrasca R-S. Pregled
broja prihvaéenih obrazaca R-S po mjesecima i mediju dostave Prilog je br. 6. ovoga Izvjes¢a.

REGOS je u suradnji s HZMO-om pripremio podatke povezanim institucijama za provedbu
nadzora vezano uz podnos$enje Obrasca R-S i uplatu doprinosa za 100 pravnih osoba. HZZO, MF
PU i HZMO obavili su nadzor, izradili zapisnike i izvje$¢a, a REGOS ih je objedinio, napravio
analizu i izradio Izvje$¢e koje je proslijedeno svim institucijama.

U tijeku 2002. godine izradena je analiza zamjene obrazaca, te je definirana razmjena
podataka sa povezanim institucijama. Sa HZZO odrzani su brojni sastanci o zamjeni obrazaca
sukladno Zakonu, te o definiranju sastava sloga za razmjenu podataka. Izraden je kona¢ni prijedlog
sloga za razmjenu podataka sa HZMO s ciljem zamjene 9 postojecih obrazaca ( M-4P, M-4PK, M-
5P, M-6P, M-8P, M-9P, M-14P, M-16P, M-17P ).

S ciljem ustrojavanja i vodenja Registra REGOS je zatraZio od DrZavne riznice podatke o
uplatama doprinosa za mirovinsko osiguranje temeljem generacijske solidarnosti, doprinosa za
zdravstveno osiguranje, doprinosa za zapo$ljavanje, poreza na dohodak i prireza porezu na
dohodak.

Do dana sastavljanja ovog Izvje$¢a jo§ uvijek REGOS-u nisu dostavljeni traZeni podaci.

Na temelju novih obveza proizadlih iz Zakona, u REGOS-u se kontinuirano obavljaju
aktivnosti za izdavanje Potvrde o podacima iz Registra sa snagom javne isprave.

U okviru poslova Registra izradeni su slijedeéi idejni projekti:
* razmjena podataka
s jzvje§ivanje
» statistika.

U tijeku izvjeStajnog razdoblja REGOS je poduzeo &itav niz aktivnosti koje su rezultirale
ukljuéivanjem REGOS-a u Program statisti¢kih istraZivanja za 2003. godinu DrZavnog zavoda za
statistiku. U navedeni Program REGOS je uvriten izvje$¢ima o osiguranicima II stupa 1 o
¢lanovima obveznih mirovinskih fondova .

U tijeku 2002. godine REGOS je zapoleo postupak podnoSenja prekrSajnih prijava za
obveznike koji nisu podnijeli Obrazac R-S. Radi sastavljanja kvalitetne prekrSajne prijave postignut
je dogovor s Trgovatkim sudom oko uvida u sudski registar.

4. INFORMATIKA

Sektor informatike ima zadatak da pruza potpunu informati¢ku podrS$ku zaposlenicima
REGOS-a i vodi informati¢ke podprojekte mirovinske reforme kod svojih outsourcing partnera. Da
bi to obavio $to kvalitetnije i u zadanim vremenskim okvirima, Sektor je u 2002 godini zaposlio
osobu zaduZenu za pracenje i provodenje sigurnosnih mjera zastite.

Poslovi IT sektora su locirani na vise lokacija:
* Regos-Gajeva 5
= Outsourcing partneri (FINA, GZAOP, HZMO)

Na svakoj od tih lokacija obavljen je dio poslova, koji su potrebni za provedbu cijelokupne
mirovinske reforme.
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Lokacija REGOS, Gajeva §

Tokom 2002 godine Sektor informatike je uz izvedbu projekta mirovinske reforme radio na
potpunoj informatizaciji radnih mjesta radnika REGOS-a. Uspjeli smo sva radna mjesta
kompjutorizirati i povezati u jedinstvenu lokalnu mreZzu. Ta mreZa je spojena na internet uz
osiguranje svih potrebnih mjera zastite.

Da bi se ta zaStita informati¢kog sustava unaprijedila, provedene su potrebne predradnje za
uvodenje ISO 17799 standarda (analiza i procjena sigurnosnog stanja), koji je nadogradnja i koji se
nastavlja na ve¢ uvedeni sustav ISO 9001.

Za osiguranje elektronskog kolanja dokumentacije, uvedeno je kompjutorizirano rjeSenje
Uredskog poslovanja na svim radnim mjestima. Napravljena je besplatna aplikacija za generiranje
obrasca R-S koja se moZe skinuti sa REGOS-ove Web-stranice.

Za praéenje implementacije i odvijanja projekta mirovinske reforme kod naseg outsourcing
partnera, uspostavljena je stalna linija sa FINA-om, preko koje REGOS i HAGENA imaju uvid u
potrebne podatke uz kontrolu ovlasti pristupa podacima.

Uspostavljen je Call centar sa svim tehni¢kim i aplikativnim dijelovima. Takoder je
uspostavljena aplikacija za zaprimanje i odgovaranje na Internet upite.

Zapod&et je Projekt zaStite podataka i IT infrastrukture da bi se osigurala tajnost i
povijerljivost podataka prema svjetskim standardima i ISO 177799 standardu. To obuhvaca zastitu
prostorija, vatrodojavu, protuprovalnu zastitu i izgradnju sistem sale za IT opremu.

Lokacija kod outsourcing partnera (FINA, GZAOP, HZMO)

Za uspjesno vodenje projekta odabrani su alati za vodenje projekta (SPPS) i standardizirana
dokumentacija. Prema naputcima iz globalnog dizajna definirani su i usvojeni PDR-ovi (project
definition report) za svih 15 potprojekata uz pripadajuée terminske planove nakon kojih su zavrSeni
svi idejni i glavni projekti prema svim potprojektima. Izraden je i detaljni dizajn nakon kojeg se
krenulo u izvedbu projekta.

Dostavljeni su podaci za inicijalno stanje baze podataka (MUP, HZMO, PU), izvrSena
njihova analiza i otklonjen dio uo&enih pogre3aka, nakon Cega je definirana periodika i nadin
dostave podataka za inicijalno stanje i promjene na podacima iz vanjskih institucija. Formirana je
inicijalna baza podataka. Definirano je i izvrSeno uparivanje podataka o adresama s podacima o
dostavnim poS§tama u RH.

Napravljena je aplikacija za prijavu/promjenu OMF s obzirom na pravna tumacenja da se
svaka prijava nastala prije 01.01.2002. godine ne moZe tretirati kao prijava nego kao ‘predbiljezba’.
Aplikativno je omoguéeno neogranieno mijenjanje OMF u periodu do 01.01.2002. godine prema
pravnom tumacenju pojma ‘predbiljezba’.

Definirane se procedure i procesi oko osnivanja novih fondova (uspjesno ‘u Zivo’ testirane
kada su osnovani fondovi ERSTE i HA-jedan.

Napravljena je aplikacija za unos i aZuriranje podataka o OMF, OMD i bankama
skrbnicima. Takoder je propisan protokol dostave podataka HAGENA-REGOS (podaci o OMF,
OMD, MOD, po&etnim vrijednostima i promjenama vrijednosti obratunskih jedinica). Ostvarena je
komunikacijska veza sa svim OMF-ima.

Izradena je, testirana i producirana aplikacija za formiranje dnevnog izvjei¢a za banke
skrbnike (dostava e-mailom). Dizajniran je i obavljen prvi raspored nedostatnih uplata
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Postupak predbiljeZbe upisa u odabrani OMF je uspjesno startao 15.11.2001. godine a sve
prijave na papiru se arhiviraju. Definirano je izvje$¢ivanje o broju ¢lanova dnevno i po OMF-u te
izradeno pripadno aplikativno rjeSenje.

Ponovno je aZuriran dio inicijalne baze podataka s podacima koji su naknadno dostavljeni iz
HZMO. Takoder je definiran postupak oko procidcavanja podataka iz HZMO i procedure
medusobnog izvjes¢ivanja. HZMO je iz dijela baze REGOS-a koja mu je dostavljena, aZurirao vise
od 11.000 nedostajuc¢ih JMBG u svojim podacima. Postignut je dogovor s HZMO oko povjeravanja
dijela projekta koji se tiCu osiguranika koji su istovremeno i obveznici plaéanja doprinosa tzv.
samostalci. HZMO je zapoceo s isporukom podataka o zaduZenjima za samostalce u formi obrasca
R-S.

Zapocela je testna dostava podataka iz HZMO elektronskim putem. Dogovoren je protokol i
slog za dostavu podataka prikupljenih preko obrasca R-S u HZMO u cilju zamjene drugih obrazaca.
HZMO-u su isporuéeni svi obradeni Obrasci R-S, prvo za jedan mjesec a, nakon testiranja, za jos tri
mjeseca 2002. godine.

Obavljene se dodatne analize i otklonjen dio poteSkoca u razmjeni podataka s HZMO.

Definiran je na¢in veze i replikacije podataka FINA-GZAOP. U GZAOP-u je izradena
aplikacija za generiranje tzv. PIN-ova, izradene su koverte s PIN-ovima i distribuirane po 3alterima.
Izradena je aplikacija za unos i kontrolu serijskog broja s koverte u kojoj je PIN te aplikacija za
promjenu serijskog broja prema zahtjevima korisnika. Definiran je postupak registracije preko
Interneta za uvid u stanje i promet na radunu. Replikacija uspje$no startala u lipnju 2002. g. i
osiguranicima je omogucen uvid u stanje na osobnom raéunu preko Interneta od 01.07.2002.godine.

Napravljena je aplikacija za Internet uvid u promet po osobnom racunu.

Napravljene su pripreme, dizajniran izgled i zapodeta izrada programa za formiranje
godisnjeg izvjeSca svim osiguranicima (GZAOP).

Na Salterima REGOS-a u FINI zapodet je prihvat Obrazaca R-S 15.01.2002. Izraden
program za prihvat i kontrolu dostavljenih Obrazaca R-S te uvid u Obrasce R-S. Rade se stalne
izmjene u kontrolama obzirom na razlidite kategorije obveznika i obrazaca, te stalno unapredenje
software-a za prihvat i kontrolu Obrasca R-S. Zavr$ena je aplikacija za programsko rasporedivanje
osoba koje nisu odabrale OMF (prvo programsko rasporedivanje uspjes$no obavljeno 03.04.2002.).
ZavrSene su i testirane aplikacije za novéani tijek kod uplata poslodavaca i promjena OMF uz
obraCunavanje svih naknada, aplikacije za on-line dostavu podataka OMF, te za unos i potvrdu
obratunske jedinice. Od 30.04.2002. zapocelo je prebacivanje sredstava u OMF koje se od ovog
datuma odvija dnevno. OMF-u redovito se on-line dostavljaju podaci o uélanjenjima/i§¢lanjenjima i
uplatama/isplatama te uvid u zbirno dnevno financijsko izvjeS¢e. Obavljen je prvi raspored
nedostatnih uplata.

Dizajniran je korektivni Obrazac R-S, napravljena aplikacija za prihvat i kontrolu, obavljeno
testiranje i zapocet prihvat korektivnih obrazaca.

Izradene su i testirane aplikacije za uvid u mati¢ne podatke osiguranika i podatke o stanju i
prometu na osobnom racunu iz lokacije REGOS-a.

Definirano je arhiviranje obrasca R-S koji su zaprimljeni na FINA-inim $alterima.

Zapoleta je izrada aplikacije za III. fazu uvida u Obrazac R-S (nov¢ani tijek RS-REGOS-
HAGENA-OMF). Rasporedena su sredstva samostalaca u rujnu 2002.godine i zapoceto je njihovo
prebacivanje dnevnim ritmom.

Napravljena je analiza i dizajn nove verzije Obrasca R-S u skladu sa zakonskim
promjenama.
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Rade se stalna testiranja baze i aplikacija (ad-hoc testovi, test performansi, test kvalitete,
stress-test, test funkcionalnosti i sl.) i otklanjaju uoleni nedostaci, te se radi na poboljSanju
performansi.

5. ODNOSI S JAVNOSCU, INFORMIRANJE
5.1. Uloga REGOS-a u edukaciji i informiranju

Okrenutost osiguranicima, a time i sredstvima javnog priopéavanja, medijima, jedna je od
vaznih zada¢a REGOS-a.

Tako je dio svog rada tijekom 2002. godine REGOS posvetio nastavku edukacijske
kampanje o mirovinskoj reformi i to zajedno sa Koordinacijom glasnogovornika i predstavnika
povezanih institucija i agencija, te nastavio i svoju vlastitu medijsku aktivnost u suradnji i dogovoru
s njima.

Medijsku kampanju o mirovinskoj reformi treba podijeliti u dva segmenta:

- masovna kampanja na drZavnoj razini i razini svakog pojedinog buduceg osiguranika u sustavu
obveznog osiguranja na temelju individualne kapitalizirane $tednje (oglasi i spotovi u programu
javne TV, te u dnevnicima i tjednicima s velikom nakladom i prihvatljivom remitendom, pisma
svakom pojedinom buducem osiguraniku, broure), koju je osmislila agencija Public image iz
Zagreba, a koju nadgleda i provodi HAGENA

- kampanja na lokalnoj razini i po nadelu fokus grupa, tj. manjih grupa ljudi sa unaprijed postavljenim
ciljem educiranja i vrstom poruke ( povremene ili stalne kolumne u dnevnim, tjednim ili lokalnim
listovima, posebne bro3ure ili zabavno-edukativne publikacije; prezentacije za ciljane grupe —
sindikati, poslodavci, knjigovodstveni servisi, hendikepirana populacija, osiguranici izmedu 40 i 50
godina starosti; gostovanja u emisijama na lokalnim radio i TV postajama; web stranice; help desk -
info telefon ).

Upravo ovaj drugi segment kampanje — lokalni mediji i ciljane grupe iz cjelokupne populacije —
djelomiéno je preuzeo REGOS.

Tako se ostvarila funkcija planirane sveobuhvatne medijske kampanje koju provodi HAGENA, jer
su se poslovi doinformiranja i doeduciranja obavljali medijskim i promidZbenim akcijama REGOS-a.

Naime, REGOS ima ograni¢ena sredstva i mali broj ljudi za vece akciju ovoga tipa.

5.2. Poslovi informiranja i odnosa s javno$éu

U tijeku 2002. godine provedene su slijedece aktivnost:
- izdavanje i distribucija besplatnih tiskanih i elektronskih NEWSLETTER-a,
tijekom prve polovice 2002. godine tiskali smo i distribuirali dva broja NEWSLETTER-a, te
objavili &etiri izdanja elektronskog newslettera koji je odaslan na e-mail adrese osiguranika
(prijavljene prilikom izbora fonda na Salterima REGOS-a), poslodavcima, medijima,
¢lanovima Sabora i Vlade RH,
- nastavljena je redovna distribucija edukacijskog press materijala lokalnim novinama Sirom

Hrvatske,
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predstavnici REGOS-a sudjelovali su u svojstvu predavaca na edukacijskim seminarima za
predstavnike medija u Opatiji (sije¢anj 2002.) i na Brijunima (lipanj 2002.) u organizaciji
Carana Corporation,

organizacija i sudjelovanje na 7. Financijskom forumu u svibnju 2002. (Stand sa
prezentacijama i materijalima),

razvoj i redovno odrZavanje web stranice koja je pocela sa radom u obliku portala u svibnju
2001.godine. Na njoj osiguranici mogu pronaéi sve pravne okvire mirovinske reforme,
informacije o djelatnosti i ulozi REGOS-a u mirovinskoj reformi, aktualnosti iz rada REGOS-
a, REGOS-ova izdanja, veze s ostalim povezanim institucijama, te mogu postavljati pitanja iz
domene rada REGOS-a na koja dobivaju odgovore u najkrac¢em roku. Do otvaranja stranica
drugih sudionika u reformi, ovo je bilo jedino mjesto na kojem su se elektronskim putem
mogle dobiti cjelovitije informacije, §to je rezultiralo vrlo velikom posjeeno$¢u stranice.
Pocetkom listopada 2001.godine redizajnirali smo stranicu i samo u razdoblju od tada do
danas zabiljeZeno je vise od 400.000 ulaza. U konkurenciji viSe od 1000 web stranica u
treCem hrvatskom nacionalnom Internet natjecaju, stranice REGOS-a uvrStene su medu sto
najboljih i medu deset najboljih u svojoj kategoriji.,

web stranice REGOS-a na engleskom jeziku promovirane su i pustene u rad 2. prosinca 2002.
godine,

otvoren je besplatni telefon za osiguranike (od 2. listopada 2001. godine za osiguranike i
obveznike je dva dana u tjednu u trajanju tri sata otvoren besplatni telefon za upite),
nastavljeno je sudjelovanja u programu obuke za sindikalne predavafe o mirovinskoj reformi
u organizaciji ACILS-a,

organizacija press konferencija — press konferencija u Vladi RH koja je odrZana u travnju
2002.godine (HAGENA, REGOS, Carana Corporation, Public image), redovne press
konferencije u REGOS-u i redovni susreti s novinarima koji prate mirovinsku reformu,
organiziranje i stavljanje u funkciju Call centra REGOS-a sa primamnom zadacom
odgovaranja na pitanja osiguranika koji na Internetu (web stranica REGOS-a) mogu pogledati
stanje na svom osobnom radunu. Kasnije se potelo i sa zaprimanjem svih ostalih upita, te se
djelatnici u Call centru javljaju i na besplatni telefon REGOS-a. Upiti u Call centar prate se
na posebno za tu priliku izradenoj aplikaciji na radunalu.

U analizu su ukljucene sljedece kategorije:

1) osiguranici
2) ¢lanovi fonda
3) obveznici uplata (pravne i fiziCke osobe, te samostalni obveznici uplata)

Pozivi (upiti) su obradeni prema kategorijama poziva koji su navedeni u aplikaciji Call

centra.

Evidentirane kategorije su:
1) razli¢ito stanje na osobnom raunu
2) stanje na osobnom rac¢unu je nula (0)
3) problem sa pristupom
4) prijava u OMF
5) nedostaju uplate
6) redovitost uplata
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7) Obrazac R-S

itd.
U periodu od 1. srpnja do 31. prosinca 2002.godine zaprimljen je 1 obraden 3581 poziv.
Pregled upita po vrsti i koli¢ini dan je u Prilogu br. 7 ovoga Izvjesc¢a.

5.3. Projekt Call centra povezanih institucija

Na inicijativa REGOS-a, na sjednici proSirenog Stru¢nog kolegija Ministarstva rada i
socijalne skrbi, odrZanoj 5. listopada 2002. godine, prezentiran je Projekt integriranog Call centra
REGOS-a koji bi objedinio potrebe za informiranjem i pomogao osiguraniku u svim povezanim
institucijama kojima je on entitet promatranja.

Projekt je ocijenjen pozitivno i prihvaden od strane Ministarstva i svih institucija kojima je ono
resorno ministarstvo: Agencije za nadzor mirovinskih fondova i osiguranja, Hrvatskog zavoda za
mirovinsko osiguranje, Hrvatskog zavoda za zapo$ljavanje, DrZzavnog zavoda za zaStitu obitelj,
materinstva i mladeZi te od strane Hrvatskog zavoda za zdravstveno osiguranje.

Dogovorena je dinamika i nain uvodenja projekta u rad i utvrden rok za poletak rada
zajedni¢kog Call centra — 1. sijeCanj 2003. godine.

Ustrojavanjem i zapofinjanjem rada zajedni¢kog Call centra osigurani su neophodni
organizacijski preduvjeti za pruZanje pravodobnih i aZurnih informacija, prema potrebama
osiguranika, te minimizirani troSkovi u odnosu na zacrtani cilj koji podrazumijeva povecanje
kvalitete usluga osiguraniku, ostvarivanje ustede u vremenu postupanja, objedinjenog prikupljanja
upita (poziva) osiguranika, njihovog rjesavanja i distribucije.

Cilj zajedni¢kog projekta Call centra je i medusobna integracija svih institucija projekta
kojima je entitet promatranja osiguranik u jedinstveni informacijski sustav.

Upiti koji se prikupljaju putem zajedniC¢kog Call centra odnose se na sve poslove iz
nadleZnosti institucija ovog projekta.

Ovim projektom se postiZe jo§ veéa otvorenost institucija prema javnosti, §to umnogome
pridonosi transparentnijem i kvalitetnijem radu.

Vizija zajedni¢kog projekta podrazumijeva organizacijsku strukturu koja je vrlo fleksibilna,
te omogucuje uklju€ivanje u projekt i druge subjekte, bez obzira na vrijeme njihovog ukljucivanja.

Ovaj oblik organizacijske strukture povezivanja se naziva "kotal", te pretpostavlja osim
horizontalne i vertikalnu povezanost.

Oblik organizacije te pregled organizacije Projekta Prilog su br. 8 ovoga Izvjeica.

Stanje projekta na dan 31. prosinca 2002.godine

U potpunosti je definiran nalin rada, obavljena je obuka djelatnika u svim povezanim
institucijama, definirani su neophodni tehni€ki resursi u svakoj pojedinoj ustanovi u sustavu Call
centra, definirana i nabavljena tehnika za potrebe nesmetanog rada, instalirana je potrebna oprema
na centralnoj i povezanim lokacijama, obavljeno je testiranje sustava i konstatirana spremnost za
pocetak rada.

01. sije¢nja 2003.godine zajednicki Call centar zapoCeo je sa radom, te je u prvom mjesecu
2003. godine zabiljezeno 4742 poziva.

Tehnicka opremljenost sutava Call centra:
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- Centralna lokacija:
O Na centralnoj lokaciji instalirana su Cetiri servera: CallManager , Customer
Response Aplication , Unity i IBM server, te potrebni CISCO usmjerivaci,
preklopnici,
0 CISCO CallManager vrsi funkciju PBX centrale,
O CISCO CRA server vri funkciju IVR-a distribucije poziva, pracenje rada
agenata i statistike,
O Unity vr$i funkciju voice/mail poruka,
O IBM server - web server za Aplikaciju za evidenciju poziva.
Na centralnu lokaciju Institucije su povezane HT vodom brzine 128kbps.
Instalirano je Sest CISCO agentskih aplikacija i dvije CISCO supervisor aplikacije.
Radunala koriste operativni sustav Windows 2000.
Pristup Aplikaciji za evidenciju poziva imaju svi sudionici projekta kao i svi agenti u Call
centru.
- Institucije:

-  HZMO - instalirana je sljedeca oprema.
o usmjerival
o 1 fizi€ki IP telefon sa agentskom aplikacijom
o 2 agentske aplikacije

- HZZO - instalirana je sljedeca oprema
o usmjerival
o 1 fizi¢ki IP telefon sa agentskom aplikacijom

- HZZ - instalirana je sljedeca oprema
o usmjerivaé

o 1 fizi€ki IP telefon sa agentskom aplikacijom

- MRSS - instalirana je sljedeca oprema

o usmjerival
o 1 fizi¢ki IP telefon sa agentskom aplikacijom
o) 1 agentska aplikacija

5.4. Rjesavanje reklamacija

Komunikacija sa okolinom (javnostima, korisnicima itd.) trazi od sustava adekvatno
rje3avanje svih vrsta reklamacija.
Temeljem idejnog projekta reklamacija u sustavu REGOS-a obavljeni su pripremni poslovi 1
poslovi testiranja predvidenog nadina rjeSavanja reklamacija.
Prema projektnoj dokumentaciji Reklamacije su definirane kao:
- skup radnih procesa koji za konagno rjeSenje imaju ispravak netocnih podataka
upisanih ili unesenih u REGISTAR REGOS-a, te sve radnje odnosno aktivnosti koje
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proizlaze iz ispravka neto¢nih podataka i imaju za rezultantu ispravne podatke, kao i
radnje ispravljanja financijskih ispravaka.

Po svojoj prirodi, a analiziraju¢i dosada zaprimljene reklamacije, teSko je prakti¢no
definirati reklamacije u poslovnom sustavu REGOS. Sama ¢injenica da REGOS nema «proizvod»
kojega plasira na trZi$tu i na koji netko moZe uloziti reklamaciju ili prituZbu bilo uz funkcionalnost
ili pogresku ili izgled proizvoda, oteZava i definiranje samih poslovnih procesa unutar referade za
reklamacije.

«Proizvod» koji REGOS nudi je, stanje na osobnom racunu osiguranika. NaSa je
odgovornost da stanje na osobnom raéunu bude u skladu sa zakonom.

Reklamacije se mogu podnijeti samo pismenim putem, u slobodnoj formi ili preko obrasca
koji je objavljen na web-stranici REGOS-a zajedno sa uputama.

Vrste reklamacija:

Analiza pristiglih reklamacija:

- Reklamacije od strane osiguranika
- Reklamacije od strane obveznika

Reklamacije koje podnosi osiguranik:
- Reklamacije vezano uz prijavu/promjenu OMF

- Reklamacije vezano uz stanje na osobnom racunu (koje je manje ili vece od
o¢ekivanog, ili je 0)

Reklamacije koje podnosi obveznik:
- Reklamacije koje se odnose na platni promet
o Ispravke poziva na broj na zahtjev obveznika koje su nastale njegovom
greSkom 1 on ih je uocio
o Ispravke poziva na broj na zahtjev obveznika koje nisu nastale njegovom
greSkom
o Uparivanje uplata i Obrazaca R-S
o Povrati vi$e uplacenih novéanih sredstava na Ziro-raCune
o Povrati po korektivnim Obrascima R-S
- Reklamacije vezano uz Obrazac R-S
o Reklamacije vezano uz promjene podataka na stranici A
o Reklamacije vezano uz pogresan unos podataka sa stranice «B» (naj¢e3ce
JMBG) od strane referenata na $alterima REGOS-a u FINA-i
o Reklamacije vezano uz nedostatak unosa obrasca R-S (iako je obrazac
uredno zaprimljen)
- Reklamacije koje se ne odnose na poslovni sustav REGOS
o Ispravak podataka na nalogu za placanje — nema II stup
o Podaci vezano uz uplatnice REGOS-a koje samostalnom obvezniku
dostavlja HZMO

Potrebno je napomenuti kako ¢e se struktura i opseg vrsta reklamacija mijenjati kroz
vrijeme, paralelno sa razvojem i rastom mirovinskog sustava.

Testno rjesavanje reklamacija zapocelo je s radom pocetkom studenog 2002. godine.
Naime, od tada je aplikacija uredskog poslovanja prilagodena za zaprimanje i rjeSavanje
reklamacija.
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Analizom zaprimljenih reklamacija u 2002. godini (studeni i prosinac) moZe se utvrditi koja
je struktura tih reklamacija.
Struktura reklamacija Prilog je br. 9 ovoga Izvje3ca.

6. STRUCNE SLUZBE
6.1. Sustav kvalitete

Tijekom izvjestajnog perioda uveden je sustav kvalitete prema normi ISO 9001:2000.

REGOS je na tragu Vladinog opredjeljenja za uvodenjem ISO standarda prva ustanova u
okviru institucija koje je osnovala Vlada RH, odnosno u okviru organa drzavne uprave, koja je
certificirana i kojoj je prioritet kvaliteta — u interesu svih osiguranika.

Uvodenjem sustava kvalitete prema normi ISO 9001:2000, dobiven je sustav koji ima za
zadatak integrirati postojeéu strukturu ustanove te ostvariti njezine ciljeve kroz kontinuirano
poboljavanje procesa.

Prilikom uvodenja sustava, koriStena je eksterna podrska u obliku know-how-a od strane
konzultanata iz tvrtke Oskar d.o.0. Centra za razvoj i kvalitetu u Zagrebu, a certifikaciju uvedenog
sustava izvrsila je tvrtka Cro Cert, Centar za certificiranje sustava upravljanja Zagreb.

Osnovna nadela sustava kvalitete REGOS-a koja su ideja vodilja naSeg poslovanja duboko
su utkana u temeljima sustava :
- udovoljavanje zahtjevima korisnika
- fokusiranje na zadovoljstvo osiguranika
- sigurnost sustava
- odgovornost za pruZenu uslugu
- transparentnost poslovanja
- obveza kontinuiranog usavr$avanja sustava kvalitete
- pracenje i analiza nesukladnosti
- korektivne i preventivne mjere

Upravljanje sustavom kvalitete REGOS-a ukljucuje :
- propisan nafin upravljanja dokumentacijom
- propisan na¢in upravljanja zapisima kvalitete
- odgovornost Uprave i propisane nadleznosti
- propisan nadin upravljanja resursima
- propisan nafin planiranja sustava
- propisan na¢in upravljanja nesukladnostima
- propisan na¢in dono$enja korektivnih i preventivnih mjera

Sustav kvalitete REGOS-a uveden je kako bi se do kraja ispunile funkcije Ustanove dodijeljene
Zakonom, poveéalo zadovoljstvo osiguranika i drugih korisnika naSih usluga te unaprijedilo
poslovanje u svim segmentima gdje su poboljSanja moguca.




SREDISNJI REGISTAR OSIGURANIKA Broj: 353-03-917/001

“aRegos

Revizija 24-3/2003

lzvjesce o radu za 2002. godinu

br. stranice 20/23

Paralelno sa obavljanjem svih zakonom odredenih djelatnosti, brojnim edukacijskim i
motivacijskim aktivnostima pruZamo podriku osiguranicima i obveznicima u cilju boljeg
razumijevanja i brZze prilagodbe novom mirovinskom sustavu

- organizacija i odrZavanje predavanja o Obrascu R-S za obveznike u 12 gradova Hrvatske u

suradnji s Hrvatskom gospodarskom komorom

- tiskanje i besplatna distribucija 50.000 primjeraka Priru¢nika za Obrazac R-S uz podrsku
USAID

- izrada i distribucija besplatnog SW za popunjavanje obrasca R-S uz pomo¢ CARANA
CORPORATION
= viSe od 400 CD i disketa
= 50.000 download programa i manuala.

6.2. Podaci o imovini, raspolaganje sredstvima

Imovina REGOS-a (stanje na dan 31. prosinac 2002.) iznosila je 11.149.483 kn, Sto €ini:

- nefinancijska imovina u iznosu od 8.575.523 kn
- financijska imovina u iznosu od 2.573.960 kn.
Obveze i izvori vlasni§tva iznose ukupno 11.149.483 kn, od Cega:
- obveze 3.175.397 kn
- izvori vlasni$tva 7.974.086 kn.

U nefinancijskoj imovini ubrojena su stalna sredstva u ukupnoj vrijednosti od 8.420.862. kn
&iji je vijek trajanja duZi od 1 godine i koja se amortiziraju prema zakonskoj stopi za obraun
amortizacije.

Koristimo se i sitnim inventarom, pojedina¢ne nabavne vrijednosti ispod 1.000 kn, uporabne
vrijednosti ukupno 154.661 kn, a &iji je ispravak vrijednosti u€injen stavljanjem istog u uporabu.

REGOS je poslovnu 2002. godinu zapo&eo po financijskom planu i planiranim prihodima i
rashodima u iznosu od 64.083.327 kn.

Planirani prihod u spomenutom iznosu ¢inili su:

- viSak prethodnih godina od 5.153.327 kn,
- prihodi iz proracuna za redovno poslovanje od 20.300.000 kn
- iz zajma Svjetske banke od 38.630.000 kn.

Iz sredstava zajma Svjetske Banke planirano je:
- podmiriti ugovorne obveze prema Financijskoj
agenciji i Gradskom zavodu za automatsku obradu
podataka Zagreb u ukupnom iznosu od 37.108.704 kn
- kupnja opreme u iznosu od 1.521.296. kn
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Tijekom godine uvidjeli smo mogucnost ustede, pa se pristupilo izmjenama i dopunama
financijskog plana.

Planom ustede isplanirali smo i donijeli novi plan prihoda i rashoda u ukupnom iznosu od
56.271.727 kn.

Prihod je planiran od:
- viskova iz ranijih godina u iznosu od 5.153.327 kn
- prihoda iz prorauna za redovno poslovanje u iznosu od 17.600.000 kn
- iz zajma Svjetske banke za ugovomne obveze uiznosuod 33.518.400 kn.

Rashode smo planirali u skladu s planom prihoda.
U rashodima nije bilo veéih odstupanja od plana te posebno isti¢emo da niti na jednoj
poziciji nije bilo prekoracenja plana. Sva ostala odstupanja pokazuju maksimalnu Stednju.

Poslovna 2002. godina zavr3ila je sa iskazanim manjkom od 650.873 kn.

Manjak opravdavamo ¢injenicom da nam iz drZavnog proraduna sa pozicije zajma svjetske
banke nisu doznacena traZena potrebna sredstva.

Prikaz dogadanja:
Plan prihoda Rebalans plana Doznadeno iz proraduna Razlika
iz proratuna (plan ustede)

-redovno poslovanje

RN 1048 20.300.000 17.600.000 17.600.000 0
-zajam svjetske banka
RN 1057 38.630.000 33.518.400 27.461.400 6.057.000

Objasnjenja radi iznos od 33.518.400 kn to¢no pokriva ugovorne obveze prema FINA-i
(32.610.600 kn) i GZAOP-u (907.800 kn).

6.3. Aktivnosti, kentakti, [judski resursi

Strucni radnici REGOS-a aktivno su uéestvovali u izradi prijedloga provedbenih propisa
koje su donosile povezane institucije ¢ija se aktivnost manifestira na podrugju II stupa mirovinskog
osiguranja, a koji reguliraju podruéje rada OMF i OMD.
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Takoder bili su ukljugeni u struéne radne grupe za izradu Prijedloga zakona o doprinosima
za obvezna osiguranja, Prijedloga zakona o izmjenama i dopunama Zakona o obveznim i
dobrovoljnim mirovinskim fondovima te Prijedloga zakona o izmjenama i dopunama Zakona o
prikupljanju podataka po osiguranicima o obveznim doprinosima, porezu na dohodak i prirezu
porezu na dohodak.

Izmjene propisa kojima se ureduju vrste doprinosa, obveznik doprinosa, obveznik
obratunavanja doprinosa, obveznik placanja doprinosa, osnovica, stope za obraun, nalin
utvrdivanja obveze i rokovi za uplatu te druga pitanja vezana uz placanje doprinosa za obvezna
osiguranja nametnuli su potrebu usuglasavanja Pravilnika o sadrZaju Obrasca R-S.

Imajuci u vidu da je Zakon o doprinosima za obvezna osiguranja (Narodne novine br.
147/02) stupio na snagu tek u drugoj polovini prosinca 2002. godine te da obveznici obracunavanja
i pla¢anja doprinosa nisu imali vremena za ugradnju veéih izmjena u svojim racunalnim
programima za obracun doprinosa te popunjavanja Obrasca R-S REGOS je krajem posinca 2002.
godine izvrSio samo najnuZnije izmjene u Pravilnik o sadrZaju Obrasca R-S.

Na taj nadin stvamo se omoguéilo obveznicima obraunavanja i pladanja doprinosa —
poslodavcima da bez zastoja i negativnih posljedica nastave sa dostavom podataka o obraunatim
obveznim doprinosima, porezu na dohodak od nesamostalnog rada i samostalne djelatnosti te
prirezu porezu.

U izvrSavanju poslova iz svoje nadleZznosti REGOS se, kako je to ve¢ naprijed navedeno,
pored rada svojih ljudskih resursa koristio, temeljem zakljuCenih ugovora o povjeravanju dijela
posla, uslugama svojih partnera: FINA, GZAOP i HZMO.

Krajem 2002. godine privedeni su kraju pregovori izmedu REGOS-a i FINA-e u svrhu
novog ugovornog definiranja medusobnih odnosa vezanih za izvrSenje poslova iz proSirene
nadleZnosti REGOS-a te je proveden postupak, sukladno Uredbi o osnivanju i Statutu, za sklapanje
Ugovora.

Zakon o doprinosima za obvezna osiguranja odredbom ¢&lanka 80. propisao je Hrvatskom
zavodu za mirovinsko osiguranje, Hrvatskom zavodu za zdravstveno osiguranje, Hrvatskom zavodu
za zaposljavanje, REGOS-u i Poreznoj upravi obvezu medusobne razmjene podataka, na na€in koji
¢e se urediti ugovorom o razmjeni podataka.

REGOS je izradio sa svoje strane prijedlog ugovora te inicirao nastavak rada sa povezanim
institucijama, na nacin da je Poreznoj upravi proslijeden prijedlog ugovora.

U kontaktima sa Hrvatskim zavodom za mirovinsko osiguranje zauzet je zajednicki stav da
se prvo na novi nadin uredi postoje¢i Ugovor o izvodenju dijela posla REGOS-a zakljuenog sa
istim Zavodom, a u kontekstu djelomi€ne izmjene nadleZnosti propisane Zakonom o doprinosima
za obvezna osiguranja, pa da se zatim pristupi radu na izradi ugovora o razmjeni podataka.

Nastoje¢i uspostaviti kontakte sa sli¢nim sustavima u drugim zemljama svijeta, radi
razmjene iskustava, struéni radnici REGOS-a u tijeku 2002. godine posjetili su Bugarsku, bili su
domaéini delegacije Svedske, ostvaren je posjet Finskoj, sudjelovali su na medunarodnoj
konferenciji u Estoniji te na medunarodnoj konferenciji informati¢ara u Portugalu.

Sve navedene poslove i aktivnosti REGOS je izvravao i provodio uz angaZiranje vanjskih
partnera te vlastitim zapo$ljavanjem minimalnog broja radnika, koji se je kretao u tijeku
izvjestajnog razdoblja od 22 radnika u sije¢nju do ukupnog broja od 30 radnika koliko je REGOS
zaposljavao u prosincu 2002. godine.

Pregled ljudskih resursa REGOS-a Prilog je br. 10 ovoga Izvje3ca.
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Limitiranost postojeéih poslovnih prostora koje REGOS, temeljem Ugovora o zakupu,
koristi nije dozvoljavala zaposljavanje novih radnika, kako je to bilo predvideno Programom rada
za 2002. godinu, a negativne posljedice ovog ograniavajuceg elementa do sada su uspjesno
neutralizirane angaZirano$¢u svih radnika REGOS-a u znatno viSem stupnju rada od redovnog.

Za o&ekivati je da ée se u 2003. godini pitanje osiguranja nedostatnog poslovnog prostora na
lokaciji Gajeva S rijesiti dodjelom na koristenje REGOS-u dijela IV kata, jer je zakljuenim
kupoprodajnim Ugovorom vlasni§tvo sa dosadasnjeg vlasnika ASTRA INTERNATIONAL d.d.

preneseno na Republiku Hrvatsku.

Radi dosadadnjeg nedostatnog odrZavanja poslovnog objekta, a imaju¢i u vidu potrebe
izvodenja nuZnih sanacionih radova, koji su konstatirani od strane ovlatenih predstavnika Ureda za
dr?avnu imovinu, potrebno je u proradunu osigurati dodatna sredstva za ovu namjenu.

Zagreb, 07. ozujka 2003.




