Na osnovu ¢lana 29. Zakona o lokalnoj samoupravi Unsko-sanskog kantona (Sluzbeni glasnik
Unsko-sanskog kantona broj 08/11) i ¢lana 43. Statuta Opcine Bosanski Petrovac (Sluzbeni
glasnik Opéine Bosanski Petrovac broj 7/08) nacelnik opéine Bosanski Petrovac donosi:

UPUTSTVO
O NACINU PODNOSENJA I POSTUPANJU PO PRITUZBAMA
DIO PRVI- OPCE ODREDBE

Clan 1.
(Predmet Uputstva)

Ovim Uputstvom ureduju se prituzbe gradana kao podnesci kojima se oni obracaju Opcinskom
organu uprave izrazavaju¢i svoj stav i miSljenje o radu Opcinskog organa uprave, odnosu
zaposlenih prema gradanima kad im se obracaju radi ostvarivanja svojih prava i interesa ili
izvrsavanja svojih gradanskih duznosti, pojam i vrste prituzbi, na¢in podnosenja i postupanje po
prituzbama, pracenje aktivnosti po prituzbama, izvjeStavanje i analiza i druga pitanja u vezi sa
prituzbama.
Clan 2.
(Cilj Uputstva)

Cilj donoSenja Uputstva je da se na sistemati¢an na¢in omoguci gradanima da iznesu svoj stav i
miSljenje o radu Opcinskog organa uprave i odnosu zaposlenih prema gradanima kad im se
obracaju radi ostvarivanja svojih prava i interesa ili izvr§avanja svojih gradanskih duznosti. te da
na taj nacin doprinesu transparentnosti i unapredenju rada Opéinskog organa uprave.

Clan 3.
(Postupanje drzavnih sluzbenika i namje$tenika)

(1) U ophodenju prema gradanima drZavni sluzbenici i namjestenici Opcéinskog organa uprave
duzni su teziti najviSim standardima i prema gradanima se ophoditi ispravno, pravedno i
nepristrasno.

(2) “Ispravno™ postupanje prema gradanima podrazumijeva:

a) brzo djelovanje, bez nepotrebnog odlaganja,

b) pravilno postupanje, postupanje u skladu sa propisima koji reguliraju njihova ovlastenja,

¢) pazljivo postupanje, imaju¢i u vidu starosnu dob korisnika usluga, njihovu sposobnost da
razumiju slozena pravila, njihovu eventualnu invalidnost, njihova osjecanja, privatnost i
povjerljivost,

d) pruzanie pomo¢i pojednostavljenjem postupka, obrazaca i informacija o pravima i uslugama,
te davanje jasnih 1 preciznih podataka o rokovima i uslovima koji mogu rezultirati gubitkom
nckog prava, odgovorno postupanje.

(3) “Pravedno” postupanje prema gradanima podrazumijeva:

a) tretiranje gradana u slicnim okolnostima na isti nacin,




b) spremnost za ponovno razmatranje pravila i postupaka i za njihovu mogucu izmjenu ukoliko je
to neophodno.
¢) postojanje unutarnjeg sistema kontrole kako bi nepovoljne odluke mogao ponovno razmatrati
neko ko nije bio uklju¢en u donosenje prvobitne odluke,
d) obavjeStavanje gradana o tome kako se mogu Zaliti, saradujuci u potpunosti u svakoj takvoj
zalbi i otvorenost prema prijedlozima za ispravljanje greSaka.

(3) “Nepristrasno™ postupanje prema gradanima podrazumijeva:
a) donoSenje odluka na osnovu onoga S$to je prema propisima i zakonu relevantno i
zanemarivanje onoga 5to je irelevantno,
b) izbjegavanje predrasuda zbog boje koze, pola, bracnog stanja, etni¢kog porijekla, kulture.
jezika, vjeroispovijesti, stavova, reputacije ili predrasuda zbog njhovog statusa ili poznanstva.
¢) osiguravanje otvorenosti i treansparentnosti lista tamo gdje se usluge zasnivaju na listama
prioriteta,
d) vodenje racuna o tome da necije predrasude ne budu faktor u odlu¢ivanju.

DIO DRUGI-POJAM I VRSTE PRITUZBI

Clan 4.
(Pojam prituzbe)

Prituzbe gradana u smislu ovog Uputstva su svi podnesci kojima gradani izrazavaju svoj stav i
misljenje o radu i organizaciji Opc¢inskog organa uprave, odnosu drzavnih sluzbenika i
namjestenika prema gradanima i drugim pitanjima.

Clan 5.
(Vrste prituzbi s obzirom na vrstu obrac¢anja)

(1) Prituzba je vrsta obracanja kod koje stranka nije zadovoljna trenutnim stanjem, te zahtjeva
poduzimanje mjera radi promjene takvog stanja.

(2) Sugestija je vrsta obracanja stranke, gdje je stranka u nacelu zadovoljna trenutnom
situacijoir, ali u skladu sa svojim iskustvom i znanjem, predlaze akcije koje to mogu unaprijediti.

(3) Primjedba je vrsta obracanja u kojoj stranka pokazuje da ima svoj stav o odredenoj stvari.
koja uz detaljno objasnjenje moze predstavljati sugestiju.

Clan 6.
(Vrste prituzbi s obzirom na razlog obracanja)

S obzirom na razlog obracanja gradana, prituzbe mogu biti:
a) prituzbe na organizaciju,
b) prituzbe na usluge gradanima,
¢) prituzbe na procedure,
d) prituzbe na ponasanje zaposlenih,
¢) prituzbe na strucnost u radu zaposlenih,
f) ostale prituzbe.




DIO TRECI- NACIN PODNOSENJA I POSTUPANJE PO PRITUZBAMA

Clan 7.
(Nacin podnoSenja prituzbi)

Prituzbe se podnose na jedan od sljedec¢ih na¢ina:
a) pisana prituzba na propisanom obrascu,
b) prituzba putem elektronske poste,
c) prituzba putem besplatnog Viber telefona,
d) upis u knjigu utisaka,
e) prituzba ubacena u sanduce za prituzbe.

Clan 8.
(Obrazac za prituzbe)

Pisane prituzbe se podnose na obrazcu za prituzbe koji sadrzi sljedece elemente:
a) licne podatke o gradaninu i to: ime i prezime, adresu, adresu elektronske poste i kontakt
telefon.
b) izjavu o prituzbi,
¢) razloge ne/zadovoljstva sa svim relevantnim ¢injenicama,
d) prijedlog gradanina za rjeSavanje ili Sta gradanin oc¢ekuje da Opéinski organ uprave uradi po
prituzbi,
e) nacin na koji zeli primiti odgovor,
f) mjesto gdje se prituzba podnosi,
g) datum.
h) potpis podnosioca prituzbe.

Clan 9.
(Sluzbenik za prituzbe)

Opcinskim nacelnik posebnim rjesenjem imenuje sluzbenika za prituzbe.

Clan 10.
(Duznost poucavanja stranke)

(2) Svi drzavni sluzbenici i namjeStenici koji u obavljanju poslova ostvaruju neposredan
kontakt sa strankama duZni su stranku pouditi o pravu na podnoSenje prituzbe i ponuditi joj
propisani obrazac za prituzbe.

Clan 11.
(Pisana prituzba)

(1) Pisane prituzbe podnose se na propisanom obrascu za prituzbe i predaju na 3alter za
informacije u Centru za pruzanje usluga gradanima.
(2) Pisane prituzbe mogu se iznimno podnijeti i u slobodnoj formi.



(3) Zaprimljene pisane prituzbe zavode se u posebnu evidenciju o prituzbama i u program za
pracenje dokumenata DocuNova.

(4) Prituzbe se putem knjige za evidenciju prituzbi dostavljaju sluzbeniku za prituzbe, u pravilu u
roku od 24 sata od momenta podnosenja prituzbe.

(5) Sluzbenik za prituzbe uz popratni akt dostavlja prituzbu nadleznom Sefu sluzbe koji je u
roku od 30 dana od dana podnoSenja iste duZan ispitati osnovanost prituzbe. poduzeti
odgovarajuce preventivne i korektivne mjere radi otklanjanja nepravilnosti na koje se u prituzbi
osnovano ukazuje i dostaviti pisani odgovor podnosiocu.

(6) O osnovanosti prituzbe i poduzetim mjerama, nadleZzni Sef sluzbe duzan je pisano
obavijestiti sluzbenika za prituzbe.

Clan 12.
(Prituzba putem elektronske poste)

(1) Prituzba putem elektronske poSte dostavlja se nadleznom Sefu sluzbe koji je u roku od 30
dana od dana podnoSenja iste duzan ispitati osnovanost prituzbe, poduzeti odgovarajuce
preventivne i korektivne mjere radi otklanjanja nepravilnosti na koje se u prituzbi osnovano
ukazuje i dostaviti odgovor podnosiocu putem elektronske poSte.

(2) O osnovanosti prituzbe i poduzetim mjerama, nadlezni Sef sluzbe duzan je pisano
obavijestiti sluzbenika za prituzbe.

Clan 13.
(Prituzba putem Vibera)

(1) Na prituzbu podnesenu putem Viber telefona odgovara sluZbenik za prituzbe nakon
prethodnih konsultacija sa opcinskim nafelnikom, nadleznim Sefom sluzbe ili drugom
ovlastenom osobom.

(2) Nadlezni Sef sluzbe ili druga osoba koja raspolaze trazenom informacijom duzni su na
zahtjev sluzbenika za prituzbe dostaviti odgovor u pravilu u roku od 24 sata od momenta prijema

zahtjeva.

Clan 14.
(Prituzbe upisane u Knjigu utisaka i prituzbe ubacene u sanduce za prituzbe)

(1) Prituzbe upisane u Knjigu utisaka i prituzbe ubacene u sanduce za prituzbe dostavljaju se
sluzbenikn za prituzbe putem knjige evidencije o prituzbama, u pravilu u roku od 24 sata od
trenutka upisa u Knjigu utisaka, odnosno preuzimanja iz sandudeta za prituzbe.

(Z) Sluzbenik za prituzbe uz popratni akt dostavlja prituzbu nadleznom Sefu sluzbe, koji u roku
od 30 dana od dana prijema prituzbe ispituje navode iz prituzbe i poduzima odgovarajuce
preventivne i korektivne mjere.

(3) O poduzetim mjerama u vezi sa prituzbama iz prethodnog stava moze se dostaviti i pisani
odgovor podnosiocu ukoliko je njegova adresa poznata.

(4) O osnovanosti prituzbe i poduzetim mjerama, nadlezni 3ef sluzbe duZan je pisano obavijestiti
sluzbenika za prituzbe.



Clan 15.
(Anonimne prituzbe)

Anonimne pisane prituzbe nece se procesuirati, ali sluzbenik za prituzbe duzan je na kraju
mjeseca sastaviti listu anonimnih prituzbi, sa pojedinostima o razlozima nezadovoljstva i istu
dostaviti opcinskom nacelniku.

DIO CETVRTI- PRACENJE AKTIVNOSTI PO PRITUZBAMA, 1IZVJESTAVANJE |
ANALIZA

Clan 16.
(Pracenje aktivnosti po prituZbama)

Sluzbenik za prituzbe prati implementaciju preventivnih i korektivnih mjera koje je poduzeo i
vodi raCuna da se iste sprovedu u predvidenom roku.

Clan 17.
(IzvjeStavanje o prituzbama)

(1) Sluzbenik za prituzbe tromjese¢no izvjeStava opcinskog nacelnika i sekretara Opcinskog
organa uprave o zaprimljenim prituzbama i poduzetim mjerama.

(2) Sluzbenik za prituzbe podnosi op¢inskog nacelnika i sekretaru Opcinskog organa uprave
godisnji izvjeStaj o ukupnom broju zaprimljenih prituzbi, broju osnovanih prituzbi, odredenim i
implementiranim preventivnim i korektivnim mjerama, dostavljenim odgovorima i drugim
pitanjima u vezi sa prituzbama.

Clan 18.
(Analiza aktivnosti po prituzbama)

Analiza aktivnosti po prituzbama, kao i pracenje provodenja preventivnih i korektivnih mjera
imaju za cilj iznalazenje rjeSenja i usmjeravanje resursa, radi poboljSanja usluga prema
gradanima.

Clan 19.
(Animiranje gradana radi
podnoSenja prituzbi)

(1) Opcinski organ uprave ¢e prema ukazanoj potrebi provoditi kampanje animiranja gradana
radi podnosenja prituzbi pod nazivom “ZALI SE - NASA BOLJA UPRAVA™.

(2) Kampanje iz prethodnog stava provode se sa ciljem unapredenja rada Opcinskog organa
uprave.



DIO PETI - PRELAZNE 1 ZAVRSNE ODREDBE

Clan 20.
(Nadzor)

Nadzor nad provodenjem ovog Uputstva vrsi Kabinet op¢inskog nacelnika.

Clan 21.
(Stupanje na snagu)

Ovo Uputstvo stupa na snagu danom dono$enja a ima se objaviti u Sluzbenom glasniku Opcine
I3osanski Petrovac.
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BOSANSKI PETROVAC

bocna u Xepuerosuna
®enepaunja bocne n Xepueropune
YHCKO-CAHCKH KAHTOH
Omurnna Bocancku Ierpoean
OnmTHHCKH HAYETHHK

Bosna i Hercegovina
Federacija Bosne i Hercegovine
Unsko-sanski kanton
Opéina Bosanski Petrovac
Op¢inski nacelnik

Na osnovu ¢lana 15. Zakona o principima lokalne samouprave u Federaciji Bosni i
Hercegovini (,Sluzbene novine Federacije Bosne i Hercegovine®, broj: 49/06 i 51/09), ¢lana 27. stav 1.
tatka c) Zakona o lokalnoj samoupravi (,Sluzbeni glasnik Unsko-sanskog kantona“, broj 8/11), ¢lana
8. Uputstva o nacinu podno$enja i postupanja po prituzbama broj: 01-45-740-1/23, Op¢inski naéelnik
opc¢ine Bosanski Petrovac donosi:

OBRAZAC ZA PODNOSENJE PRITUZBI

Ime i prezime podnosioca prituzbe
Zanimanje:
Adresa prebivalidta:
Telefon:

E-mail:

OPCINSKOM NACELNIKU
OPCINE BOSANSKI PETROVAC

NAPOMENA: Molimo da prije podno$enja prituzbe pokusate Va3 problem rijesiti usmenim putem u razgevoru
sa ovlastenim licima za primanje prituzbi. U slucaju da ipak Zelite podnijeti prituzbu koju ¢e razmatrati Op¢inski
Nacelnik, molimo da obrazac popunite ¢itko i da detaljno obrazloZzite $ta je uzrok VaSe prituzbe i koje su
okolnosti dovele do nje. Napominjemo da se nepotpuni ili nepotpisani obrasci nece tretirati kao zvani¢na
prituzba.

Op¢ina Bosanski Petrovac, Sluzba na koju se odnosi prituzba:

Ime i prezime uposlenika na kojeg se odnosi prituzba:

Datum koriStenja usluge:
Detaljno obrazloZenje prituzbe:

UPUTSTVO

Obrazac za podnoSenje prituzbi moZete predati:
- Opcinskom nacelniku,
- Nainfo pult opc¢ine Bosanski Petrovac,
- Sefu sluzbe na koju se prituzba odnosi,
- SluZbeniku za prituzbe.

Datum: Potpis podnosioca prituzbe:

Bosanska 110, 77250 Bosanski Petrovac, +38737883571, www.bosanskipetrovac.gov.ba , opcinabp@bih.net.ba




