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1. UVOD

Pravo svakog gradanina je da, u skladu sa Zakonima u BIH, dobije detaljne informacije o tome
da moze podnijeti prigovor, prituzbu, preporuku ili sugestiju lokalnoj vlasti, radi pruzanja bolje
usluge gradanima po principu da se lokalna vlast orijentiSe prema korisniku opéinskih usluga.
Lokalna vlast u tom cilju treba da bude efikasna i transparentna.

Da bi se to omogucilo, potrebno je da se precizno definiSu procedure i obezbijedi adekvatan,
pravovremen i profesionalan odgovor na prituzbe, prigovore, preporuke i sugestije gradana, Sto je
preduslov za moderan i korisni¢ki orijentisan Centar za pruzanje usluga gradanima.

2.PRAVNI OKVIR

Procedure za prituzbe su zakonska obaveza u Federaciji Bosne i Hercegovine, koje su regulisane
u Zakonu o principima lokalne samouprave (Sl.novine Federacije Bosne i Hercegovine broj 49/06
od 30.08.2006.god.) u poglavlju IX (Neposredno ucestvovanje gradana u odlu¢ivanju u jedinicama
lokalne samouprave) gdje ¢l. 46. reguliSe: “da su organi jedinica lokalne samouprave duzni da
omoguce gradanima i pravnim licima podnoSenje podnesaka i prituzbi na svoj rad kao i na rad
njihovih institucija i tijela, te na nepravilan odnos zaposlenih u tim tijelima kad im se obracaju radi
ostvarivanja svojih prava i interesa ili izvrSavanja svojih gradanskih duZnosti. Na podnesene
podneske i prituzbe, organi jedinica lokalne samouprave duzni su da gradanima i pravnim licima
daju odgovor u roku od 30 dana od dana podnoSenja prigovora ili podneska.

3.NACIN PODNOSENJA I VRSTE PRITUZBI

Gradani mogu podnositi prituzbe u vidu:
— Napomene
— Preporuke
— Prituzbe

Napomena je vrsta obracanja u kojoj stranka pokazuje da ima svoj stav o odredenoj stvari,
koja uz detaljno objaS$njenje moze predstavljati preporuku, a ukoliko nije detaljno pojasnjena, ne
treba da bude predmet dodatnih analiza.

Preporuka je vrsta obracanja gradana gdje je stranka u nacelu zadovoljna trenutnom
situacijom, ali u skladu sa svojim iskustvom i znanjem predlaze akcije koje to mogu unaprijediti.

Prituzba je vrsta obracanja kod koje stranka nije zadovoljna trenutnim stanjem, te zahtijeva
preduzimanje mjera radi promjene takvog stanja.

U daljem tekstu, rije¢ prituzba ¢e se koristiti i za prituzbu i za preporuku.
U skladu sa izvorom, prituzbu moze uputiti:

— Poznati podnosilac — lokalnoj upravi je poznato ko je podnosilac. Sluzbenik za prituzbe je u
moguénosti da sazana vise detalja o podnesenoj prituzbi, a da nakon toga obavijesti stranku o
kona¢nom odgovoru na prituzbu.

— Anonomni podnosilac — lokalnoj upravi nije poznato ko je podnosilac prituzbe. Ova se prituzba
treba jednako tretirati kao i prituzba sa poznatim podnosiocem. Odgovor na prituzbu treba javno
oglasiti na zakonom predviden nacin.



Nacin podnoS$enja prituzbi

Prituzba podnesesna pismenim putem na standardnom obrascu, koja ¢e biti procesuirana putem
sistema za elektronsko pracenje dokumenata. Obrazac prituzbe je precizno definisan i sadrzi sve
neophodne informacije za procesuiranje prituzbe

Kutija za komentare, koja je smjeStena na vidnom mjestu - tu se treba nalaziti obrazac i olovka,
a prituzba se upisuje na diskretan nac¢in. Kutija je zakljucana i otvara je ovlastena osoba jednom
sedmi¢no. Otvaranje i sadrZaj kutije upisuje se u dnevnik otvaranja, a onda se prenosi na
obrazac za prituzbe. Ova kutija se koristi i za istrazivanje stavova gradana.

Knjiga utisaka, koja se postavlja na vidno mjesto, gdje sve stranke imaju nesmetan pristup.
Stranice knjige su numerisane, te se u slucaju negativnih komentara ne moze vrSiti iskidanje
stranice. SadrZaj se redovno pregleda, a prituzbe evidentiraju u dnevnik, a zatim se prenose na
obrazac za prituzbe.

Usmene prituzbe (licno ili telefonom) se upisuju u obrazac za prituzbe od strane opcinskog
sluZbenika za prituzbe i kada je pribiljezena, smatra se kao da je podneSena pisana prituzba
Pismo kao metoda prituzbe, ako u sebi sadrzi dovoljno informacija za popunjavanje obrazaca za
prituzbe, dovoljno je da se odmah pokrene procedura, a ukoliko nema dovoljno informacija, kod
poznate stranke moze se traziti dopuna informacija, a ako je stranka nepoznata, sluZzbenik za
prituzbe razmatra mogucénost pokretanja procedure na osnovu raspolozivih informacija
Elektronska posta se moze koristiti za prituzbe i vaZe ista pravila pokretanja procedura kao kod
pisma. Sve prituzbe prispjele putem elektronske poste se evidentiraju i upisuju u obrazac za
prituzbe.

PrituZbe se mogu uputiti prema:

op¢inskoj upravi i njenim uslugama, gdje se prituzbe gradana mogu odnositi na opcinsku
organizaciju, usluge gradanima, procedure, ponasanje zaposlenih, znanje uposlenih, pratece
obrasce, pristupacnost informacijama

op¢inskim institucijama i javnim preduze¢ima (biblioteke, komunalna preduzeca), koje su u
nadleznosti op¢ine. Opc¢ina obezbjeduje da ciljana institucija odgovori stranci na prituzbu u
odredenom roku koji je propisan procedurama

eksternim subjektima (vi§i nivoi vlasti i njihove institucije, sudovi, javna preduzeca ili
medunarodne organizacije). Kada je prituzba upucena prema ovim subjektima, sluzbenik za
prituzbe ¢e obavijestiti stranku da odgovor na prituzbu nije u nadleznosti op¢ine i da je prituzba
proslijedena instituciji na koju se odnosi.

4.RJESAVANJE PRITUZBI

Nacelnik op¢ine imenuje sluzbenika za prituzbe i ovlastava ga da zaprima i prikuplja prituzbe

za rad op¢inske uprave, sastavlja tekst prituzbe kada se radi o usmenoj prituzbi, prati tok rjeSavanja
prituzbe i stara se da odgovor na prituzbu bude takav da zadovolji gradanina u vecini slucajeva.



4.1.0brazac za prituzbe

Za rjeSavnaje prituzbi, stranka odnosno sluzbenik za prituzbe koristi obrazac za prituzbe — ulazna
prituzba, koja sadrzi sljedece elemente:
a) kontakt informacije stranke
b) datum
¢) izjavu o prituzbi
d) opis nezadovoljstva — sugestije sa svim relevantinim ¢injenicama
e) prijedlog gradanina za rjeSavanje prituzbe ili da gradanin kaze Sta ocekuje da ¢e organ uprave
uraditi u vezi njegove primjedbe
f) mjesto gdje se prituzba podnosi

4.2.Zaprimanje prituzbe i izuzetni slucajevi

Kada se radi o usmenoj prituzbi, sluzbenik za prituzbe ili njegov zamjenik su iskljucivo
ovlasteni da obave razgovor i sastave tekst prituzbe za dalje procesuiranje.
Kada podnosilac prituzbe ne Zeli da se u procesu otkrije njegov identitet, sluzbenik za prituzbe ce
primijeniti sistem Sifriranja/kodiranja, koji ¢e omoguciti da jedino sluzbenik za prituzbe zna
identitet podnosioca, a ostalim akterima u postupku njegov identitet ¢e ostati nepoznat..
Kada se gradanin sa svojom prituzbom obrati nekom drugom sluzbeniku, isti je obavezan da
gradanina uputi na sluzbenika za prituzbe, a ako gradanin insistira da svoju primjedbu saopsti
nacelniku opé¢ine ili pomoc¢niku nacelnika, sluzbenik za prituzbe ¢e nastojati $to je prije moguce
obezbijediti prijem kod nacelnika op¢ine ili pomoc¢nika nacelnika radi obavljanja razgovora i
prijema prituzbe.

U ostalim slu¢ajevima, kada je prituzba u pisanom obliku, ista ¢e biti procesuirana od strane
sluzbenika za prituzbe kako slijedi:

1. Kompletnu prituzbu poznate stranke, sluzbenik za prituzbe ¢e upisati u obrazac za prituzbe i
odmah je procesuirati u skladu sa ovom procedurom.

2. Nekompletnu prituzbu poznate stranke, sluzbenik za prituzbe ¢e obraditi i uputiti stranci
zahtjev za dodatnim informacijama sa rokom od 5 /pet/ dana za dopunu prituzbe. Ukoliko
stranka ne dopuni prituzbu u roku, sluzbenik za prituzbe ¢e procesuirati prituzbu na osnovu
raspolozivih informacija, te dostaviti odgovor na prituzbu.

3. Anonimne kompletne prituzbe, sluzbenik za prituzbe ¢e procesuirati u skladu sa
procedurama,

4. Anonimne nekompletne prituzbe se nece procesuirati, ali je obaveza sluzbenika za prituzbe
da ih registruje.

4.3.0brada prituzbe

U slucaju usmene prituzbe, sluzbenik za prituzbe ¢e na osnovu obavljenog razgovora sa
gradaninom sastaviti jedan tekst prituzbe, koriste¢i obrazac za prituzbe. Gradanin ¢e tekst procitati
i, ako nema primjedbi, isti potpisati u znak saglasnosti.

U slucaju ocigledno neosnovane prituzbe, koja je rezultat neznanja ili trenutne emocionalne
neuravnotezenosti gradanina, sluzbenik za prituzbe treba da obavi razgovor na takav nacin da
gradanin 1 sam uvidi neosnovanost prituzbe, a time ujedno sprjecava nepotrebno formiranje novog
predmeta. Ako gradanin insistira na podnoSenju prituzbe, sluzbenik za prituzbe je duzan sastaviti
tekst prituzbe iz kojeg ¢e se jasno vidjeti priroda i predmet prituzbe, sa prijedlogom gradanina za
rjeSavanje problema, a nakon Sto isti tekst gradanina procita, potpisuje ga u znak saglasnosti sa
navodima.



Formulisana prituzba ulazi u dalju proceduru, a sluzbenik za prituzbe unosi prituzbu u softver za
prac¢enje dokumentacije (DokuNova) i svrstava je u jednu od kategorija prituzbe:

— prituzba na stru¢nost

— prituzba na ponasanje /usluznost/ odnos prema gradaninu/profesionalizam/

— prituzba na dostupnost radnika uprave

— prituzba na sistem/organizaciju uprave

Zaprimljena prituzba se upucuje nadleznom pomocéniku nacelnika za tu sluzbu, koji u roku od
5 /pet/ dana ispituje navode prituzbe i u istom roku priprema odgovor, a u slucaju osnovanosti
prituzbe ureduje korektivnu i preventivnu akciju, koje takode navodi u odgovoru na prituzbu. U tom
slucaju korektivna i preventivna akcija se provode u roku od 30 /trideset/ dana od dana podnoSenja
prituzbe. Nadlezni pomoc¢nik nacelnika ¢e u DokuNovi evidentirati koje su to korektivne i
preventivne akcije preduzete sa predvidenim datumom implementacije.

Nadlezni pomo¢nik nacelnika je duzan na kolegiju upoznati i ostale rukovodioce sluzbi kako bi
po potrebi, na osnovu tog obavjestenja, bile odredene preventivne mjere, koje ¢e sprijeciti pojavu
takvog nezadovoljstva u drugim organizacionim jedinicama.

Pripremljeni odgovor pomo¢nik nacelnika nadlezne sluzbe prosljeduje sluzbeniku za prituzbe, koji
ocjenjuje kvalitet odgovora i da li isti podstice uvjerenje gradanina da je opcina primjerenim
procedurama postupila po prituzbi.

Kada sluzbenik za prituzbe ocijeni da odgovor ne sadrzi dovoljno elemenata koji garantuju
zadovoljstvo gradana, sluzbenik za prituzbe ¢e se obratiti nadleznom rukovodiocu i pismenim
putem ukazati na nedostatke datog odgovora. Ako sluzbenik za prituZzbe ne izdejstvuje izmjenu
odgovora, obavezan je predmet proslijediti nacelniku opcine, koji o tom zauzima stav kako
preinaciti odgovor.

Ukoliko nakon toga gradanin ne bi bio zadovoljan odgovorom, sluzbenik za prituzbe procjenjuje

da li slucaj ponovo treba razmatrati sa nacelnikom op¢ine ili sa pomo¢nikom nadlezne sluzbe.
Kada sluzbenik za prituzbe nema primjedbi na pripremljeni odgovor uprave, pozvace gradanina i
usmeno mu saopstiti 1 obrazloziti odgovor. Ako je gradanin zadovoljan datim obrazlozenjem,
sluzbenik za prituzbe ¢e mu uruciti odgovor u pismenoj formi, a od gradanina zahtijevati da potpise
izjavu kojom izrazava zadovoljstvo sa postupkom uprave.

Ukoliko se gradanin li¢no ne odazove na poziv sluzbenika za prituzbe vezano za saopStavanje i
obrazlozenje odgovora, odgovor se gradaninu Salje u pisanoj formi na naznaCenu adresu, uz
napomenu da se, ukoliko nije zadovoljan odgovorom, moze obratiti upravi radi dopune odgovora.

Ukoliko je gradanin i nakon saop$tavanja odgovora i usmenog obrazlozenja nezadovoljan
odgovorom i postupkom uprave, sluzbenik za prituzbe mu nec¢e uruciti odgovor u pisanoj formi, a
obavezan je ponovo se obratiti nadleznom pomoc¢niku nacelnika i prenijeti mu stavove gradanina s
ciljem iznalazenja rjeSenja i odgovora uprave, koji bi zadovoljio gradanina, a u slu¢aju neuspjeha na
toj instanci, predmet se prosljeduje opc¢inskom nacelniku, ¢ija odluka je konacna u predmetu
prituzbe.

4.4 Pracenje aktivnosti po prituzbi

Sluzbenik za prituzbe pomocu DokuNove prati implementaciju korektivnih i preventivnih
akcijana koje se uprava obavezala u odgovoru na prituzbu, vode¢i racuna da se pomenute akcije ili
mjere sprovedu u predvidenom roku.

Op¢inski nacelnik ¢e putem DokuNove svakih 3 /tri/ mjeseca vrSiti analizu prituzbi kojima na
kraju postupka gradanin nije bio zadovoljan i nije potpisao izjavu o adekvatnom postupku uprave
po istoj, prate¢i istovremeno provodenje korektivnih i preventivnih mjera i aktivnosti u predmetu, a
na osnovu kojih ¢e se vrsiti analiza, u cilju iznalazenja strategije i usmjeravanja pravaca opc¢inskih
resursa radi poboljSanja usluga prema gradanima.



4.5.Uloga Centra za pruzanje usluga gradanima

Op¢ina Sanski Most je uspostavila Centar za pruzanje usluga gradanima u zgradi opcine, sa

prijatanim ambijentom za gradane koji se tretiraju kao “korisnici” usluga i gdje se omogucava
lokalnoj upravi efikasno pruzanje usluga. Centar omogucava model odnosa pruzanja usluga na
relaciji gradanin — opc¢ina sa efikasnom komunikacijom izmedu gradana i njihove uprave i ima
sljedece ciljeve:

1. Jacanje uloge gradana kroz obezbjedivanje informacija o radu njihove uprave

2. Pruzanje informacija na transparentan nacin, da gradani razumiju nacin funkcionisanja

njihove uprave sa ciljem da oni mogu da uti¢u na njen rad

Povecanje odgovornosti i otvorenosti op¢inskih sluzbenika

4. Pomaganje gradanima u rjeSavanju njihovih problema u mjeri u kojoj je lokalna uprava u
mogucnosti da iznade rjesenja

5. Omogucavanje komunikacije izmedu opc¢ine i lokalne zajednice
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4.6.Postupanje javnih sluzbenika opc¢ine

U ophodenju prema gradanima sluzbenici opéine Sanski Most, obavezni su teziti najviSim

standardima i prema gradanima se ophode ispravno, pravedno i nepristrasno.

“Ispravno” postupanje prema gradanima podrazumijeva:

brzo djelovanje, bez nepotrebnog odlaganja

pravilno postupanje, postupanje u skladu sa zakonom i ostalim pravilima koji regulisu njihova
ovlastenja

paZzljivo postupanje, imaju¢i u vidu starosnu dob korisnika usluga, njihovu sposobnost da
razumiju slozena pravila, njihovu eventualnu invalidnosat, njihova osje¢anja, privatnost i
povjerljivost

pruzanje pomoc¢i, pojednostavljenjem postupka, obrazaca, informacija o pravima i uslugama,
biljeZenje informacija, te davanja jasnih i preciznih podataka o rokovima i uslovima koji mogu
rezultirati gubitkom nekog prava

odgovorno postupanje, nezauzimanjem suparnickog stava tamo gdje postoji bojazan od sudskog
spora

“Pravedno” postupanje prema gradanima podrazumijva:

tretiranje gradana u slicnim okolnostima na isti nacin

prihvatanje Cinjenice da se pravila i propisi, mada bitni za osiguravanje principa pravi¢nosti, ne
bi trebali primjenjivati tako kruto i nefleksibilno da to dovede do nepravi¢nosti

izbjegavanje kazni koje nisu neophodne da bi se osiguralo postupanje po odredenim pravilima
spremnost za ponovno razmatranje pravila i postupaka i za njihovu mogucu izmjenu, ukoliko je
to neophodno

davanje odgovarajuce najave prije izmjene pravila koja moze nepovoljno uticati na prava nekog
lica

postojanje unutarnjeg sistema kontrole kako bi nepovoljne odluke mogao ponovo neko
razmatrati, ko nije bio ukljucen u donosenje prvobitne odluke

obavjestavanje gradana o tome kako se mogu zaliti, saradujuéi u potpunosti u svakoj takvoj
zalbi i otvorenost prema prijedlozima za ispravljanje gresaka

“Nepristrasno” postupanje prema gradanima podrazumijeva:

donosenje odluka na osnovu onoga §to je prema pravilima i zakonu relevantno i zanemarivanje
onoga §to je irelevantno



— izbjegavanje predrasuda zbog boje njihove koze, pola, bracnog stanja, etnickog porijekla,
kulture, jezika, vjeroispovjesti, stavova, reputacije ili predrasuda zbog njihovog statusa ili
poznanstva

— osiguravanje otvorenosti i transparentnosti lista, tamo gdje se usluge zasnivaju na listama
prioriteta

— vodenje racuna o tome da necije predrasude ne budu faktor u odluc¢ivanju

ZAVRSNE ODREDBE
Procedure stupaju na snagu danom donoSenja od strane Opcinskog nacelnika, a njihova

primjena pocinje dan nakon objave na oglasnoj plo¢i op¢ine Sanski Most.
Procedure se imaju objaviti u Sluzbenom glasniku opéine Sanski Most.

Broj: 05-02-695/07 Op¢inski nacelnik
Datum: 19.04.2007.

Mr.sci.Sanjin Halimovié¢



