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Predgovor

Ovom publikacijom namjeravamo pruziti informacije o uspostavljanju centara za pruZanje
usluga gradanima u 40 partnerskih op¢ina USAID-Sida Projekta upravne odgovornosti
(GAP) u periodu od januara 2005.g do jula 2007. godine. Ovaj materijal, takoder, prikazuje
neke od primjera uspjesnih opcinskih praksi koje su uvedene tokom realizacije projekta.
GAP-ov pristup uspostavi centra za pruzanje usluga gradanima je prvobitno bio izraden na
temelju iskustava prikupljenih pri uspostavi Salter sala u BiH i susjednim zemljama i koje su
nastale uz pomo¢ razli¢itih, donatorskih programa ili na temelju lokalnih inicijativa. Ova
iskustva su se konstantno poboljSavala tokom GAP projekta.

CSC predstavlja pozeljan koncept bez obzira na veli¢inu opstina, njihov geografski polozaj,
etnicki sustav, kao i ekonomsku osnovu i krajnje razlicite karaktere opcina i gradova Sirom



regiona uz jednu zajedniCki cilj — osiguravanje boljih usluga svojim gradanima i
promoviranje inovativnije, efikasnije i1 aktivnije lokalne uprave. Ovakve promjene su
postignute uvodenjem pristupa 'orijentacije prema korisniku usluga' unutar procedura
pruzanja op¢inskih usluga. U okviru potpunog partnerstva sa nadleznim opcinskim
predstavnicima, GAP je skrojio sve korake uspostave centara za pruzanje usluga u skladu sa
potrebama svake od pojedinacnih opcina, istodobno razvijajuci se na temelju interkativne
obuke i lokalnog vlasniStva.

Publikacija je podijeljena na glavni dio i dodatke. Glavni dio ¢e nas upoznati sa pristupom
‘fokusa na gradane’, njegovim glavnim principima i ciljevima, prihva¢enim od strane mnogih
lokalnih vlada Sirom regiona. Povrh toga, glavni dio sadrzi upute i smjernice za uspostavu
Centra za pruznje usluga gradanima — Salter sale, ukljuéujuéi odluku o uspostavi Centra za
pruzanje uluga gradanima, vrSenje procjene potreba za izradu sadrzajnog i fizickog izgleda
centra, preciznu definiciju proracuna, kao i promoviranje centra prije njegove izgradnje i
nakon njegovog otvaranja za gradane. Dodaci sadrze primjere korisnih dokumenata koje su
izradile op¢ine partneri GAP-a, i koji se lako mogu prilagoditi radu bilo koje op¢ine.

i. Centar za pruzanje usluga gradanima: Novi model interakcije
izmedu gradana i opéinskih vilasti

Zasto - centar za usluge gradanima?

Svaki op¢inski uposlenik predstavlja svoju lokalnu upravu i stoga utisak koji on ili ona
ostavlja na gradane ima znacajan uticaj i oblikuje imidZ lokalne uprave i samim tim utice na
njen kredibilitet, odgovornost i legitimnost. Na¢in na koji opé¢ine pruzaju administrativne
usluge je od kljuéne vaznosti za nacin na koji gradani vide ne samo svoju op¢inu, nego i
cjelokupni javni sektor i Siru demokraciju. Pruzanje usluga na efikasan, prisan, nepodmitljiv
1 jednostavan nacin je od ogromnog znacaja, i predstavlja vidljivi simbol demokracije unutar
zemalja u tranziciji.
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Ulaz u chtar za pruzanje usluga u .fablanici
Op¢inske administracije u Bosni i Hercegovini jo$ uvijek nisu u potpunosti orijentirane na
korisnike usluga, dok pribavljanje prostih informacija, dozvola ili obrazaca moze
predstavljati dugotrajan i frustriraju¢i proces za gradane. Sitna korupcija, kao i nedostatak
transparentnosti i efikasnosti prilikom pruzanja usluga postaju prepreke privrednom i
drustvenom razvitku. Kod gradana se javlja averzija prema vlastima, zbog ¢ega oklijevaju da
posjecuju opcinu jer to gotovo uvijek znaci ¢ekanje i suoc¢avanje sa brojnim neprijatnostima.
Takva situacija ¢ini gradane pasivnim u odnosu na demokraciju, i umanjuje njihovo
povjerenje u demokraciju i lokalnu upravu, ¢ime se ohrabruje utaja poreza i siva ekonomija.

GAP i njegovi donatori, Sida i USAID, su postavili centar za pruzanje usluga gradanima
visoko na listi svojih prioriteta, smatraju¢i ih kljuénima za realizaciju odredenih GAP
projekata koje imaju za cilj da omoguce Siroko rasprostranjenu primjenu praksi i politika od
strane lokalnih uprava, kako bi se gradanima efikasnije pruzile usluge, i, samim tim,
poboljsao kvalitet zivota.

Opcéinska administracija orijentirana prema gradanima

Prilikom posjete zgradi bilo koje prosjeCne opcine, moze se vidjeti protok gradana
koji zahtijevaju pruzanje odredenih usluga, traZze savijet ili pokuSavaju da uloze Zalbu.
Nezadovoljstvo se u vecini slu€ajeva moze €uti od osoba koji provode sate Setkajuci
se oko zgrade i pokuSavaju da pronadu pravu osobu koja je zaduzena za rjeSavanje
njihovih problema. Odredeni broj gradana se ne suoCava sa ovakvim neprijatnostima

obzirom da imaju "pravog prijatelja" koji im moze pomoci da ostvare svoj zahtjev.



Nazalost, ve¢ina gradana ¢e napustiti op¢inu isfrustrirani, jer se moraju vratiti drugi dan 1
ponovo se suociti sa kaosom koji tamo vlada. Istodobno, administrativni uposlenici u op¢ini
¢e se zaliti na to kako jako malo vremena mogu utro$iti na vazne stvari, jer konstantno
moraju usmjeravati izgubljene gradane u odgovarajuce sluzbe. Jako ¢esto dolazi do situacija
gdje se raspravljaju sa gradanima o nedostatku Sirih procedura koje omogucavaju razmjenu
informacija medu sluzbama, ili o evidencijama o zahtjevima gradana, njihovim Zalbama i
odlukama.

Lokalne vlasti u Bosni i Hercegovini, bas kao i u drugim zemljama, pokusavaju pronac¢i nove
nacine za pruzanje usluga svojim gradanima. Sve je viSe opc¢ina iz regiona koje shvataju da se
na javnost treba gledati kao na klijente koji imaju pravo na informacije o Sirokom spektru
usluga i proizvoda. Kako bi se re-usmjerio njihov pristup gradanima, a gradani tretirali kao
'klijenti', op¢inske vlasti moraju preoblikovati i ponovo usmjeriti svoje proizvode i usluge
kako bi zadovoljili potrebe i Zelje svojih gradana, odnosno 'klijenata’. Implementiranjem
novih inicijativa kojima se omogucava blagovremno i redovno pruZanje usluga gradanima
unutar opéine smanjuju se birokratske procedure i unaprijeduju pristup vise orijentiran na
klijente. Sve su ovo komponente pristupa poslovanja fokusiranog na klijente.

Gradani se Cesto osjeCaju bespomocénima suoCeni sa uposlenicima opcine,
uglavnom iz razloga Sto su pogresno informirani o procedurama i pravilima, osobito
u ovako slozenom administrativnom okruzenju koji postoji u BiH, a koje je podlozno
stalnim promjenama. Glavni zadatak opc¢inskog osoblja u lokalnoj upravi koja je
fokusirana na gradane jeste da "ojaca" gradane i omoguéi im da se osjecaju

prijatnije u centru za pruzanje usluga i da im osigura sve potrebne informacije.

Opc¢inski uposlenici u organizaciji fokusiranoj na klijente ne gledaju na gradane kao
na neugodnost ili smetnju u njihovom radu, i uvijek poku$avaju odgovoriti na njihove
zahtjeve i pitanja. Umjesto "ne znam" odgovora, uposlenik daje upute gradanima da
se obrate relevantnoj sluzbi ili se trudi da pronade odgovor, ukoliko se radi o situaciji
gdje uposlenik prvobitno nije bio u mogucnosti odgovoriti ili adresirati njihov zahtjev
ili pitanje. Op¢inske vlasti pruzaju isti nivo usluga svim gradanima, bez obzira na
njihovu starosnu dob, boju kozZe, spol, etniCku pripadnost, kao i fizicke ili mentalne
smetnje. Osim toga, cijelo vrijeme se postuje privatnost i dostojanstvo gradana.
Centri za pruzanje usluga gradanima tretiraju ve¢inu od gore navedenih pitanja.

Centri za pruZanje usluga gradanima kao novi model za odnos izmedu
opcinskih vlasti i gradana

Smjesteni unutar lako dostupnog podru¢ja u zgradi opcine, centri za pruzanje usluga
gradanima stvaraju ambijent dobrodoslice za gradane, koji se tretiraju vise kao 'klijenti' nego



kao smetnja, istodobno omogucavajuci lokalnim vlastima priliku da pruzaju svoje usluge na
efikasniji nacin. Dijapazon aktivnosti koje se pruzaju u centru je Sirok i kreée se od
informacija o op¢ini i njenim sluzbama, op¢ih informacija u vezi sa pruzanjem usluga opcine
poput dozvola za rad, urbanistickih dozvola, certifikata, kao i drugih prava koja gradani
trebaju ostvarivati

Centar za usluge gradanima u Travniku

lako svaki centar posjeduje odredene jedinstvene karakteristike na temelju zahtjeva i potreba
gradana, ipak svi centri dijele slijedece zajednicke ciljeve:

1. Osposobljavanje gradana kroz osiguravanje informacija o ulozi njihove
administracije i na¢ina na koji oni mogu uticati na njen rad.

2. Povecanje odgovornosti i dostupnosti op¢inskih zvani¢nika.

3. Pruzanje pomo¢i gradanima kako bi se adresirali njihovi problemi u mjeri u kojoj je
lokalna uprava u moguénosti osigurati njihovo rjesenje.

4. Omogucavanje komunikacije izmedu op¢ine i mjesnih zajednica.



Centar za usluge gradjanima u Ljubuskom

Kada postane potpuno operativan, centar za pruzanje usluga omogucéava kontakt izmedu
gradana i op¢ine, ¢ime postaje jedino mjesto koje ¢e gradanin posjetiti kada se javi potreba da
posluje sa lokalnim vlastima.

ii. Glavni koraci u uspostavi centra za pruzanje usluga gradanima

Svaka op¢ina u Bosni i Hercegovini je jedinstvena po svojim geografskim, ekonomskim,
politickim i administrativnim osobinama, kao i po svom na¢inu pruzanja usluga gradanima.
Lista GAP-ovih partnera ukljucuje opcine najsireg spektra - od Bosanskog Gradova koje je
imalo spaljenu op¢insku zgradu, pa do Banja Luke izrazito naprednog grada koji posjeduje
ISO certifikat. Zbog toga, snazan naglasak se stavio na procjenu potreba, koja je obavljena u
partnerstvu sa uposlenicima opéine odredenim u tu svrhu.




Uspostava centara za pruzanje usluga gradanima u partnerskim op¢inama GAP-a uslijedila je
nakon niza glavnih aktivnosti, koje obuhvataju:

1. Odluka Nacelnika op¢ine / Predanost promjenama

Uspostavljanje centara za pruzanje usluga gradanima i usvajanje koncepta koji je fokusiran na
klijente zahtijevao je odredeni broj promjena unutar postojecih praksi, ukljucujuéi promjene
ponasanja, aktivnog pristupa svakodnevnim duZnostima, digitalizaciju postoje¢ih podataka,
poboljsanje postojecih procedura, i sli¢no. S tim u vezi, svaka od op¢ina je morala pismeno
potvrditi svoju spremnost na navedene promjene. Pored obaveze prema GAP-u, koja je preuzeta

Op¢ine u kojima je uspostavljen CSC
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me, takoder je bitno ista¢i znacaj odluke nacelnika opc¢ine o uspostavljanju centra za pruZanje
usluga gradanima. Na temelju ove odluke, nacelnik objavljuje uspostavu centralne lokacije o
pruzanju usluga, njenu lokaciju i imenuje uposlenike opcine koji ¢e biti zaduzeni za realizaciju
odluke — tj. ¢lanove radne grupe. Osim toga, potrebno je osigurati potpuno razumijevanje i
podrsku od strane Skupstine opStine/Opcinskog vijeCa, zbog Cega se moraju organizirati
prezentacije za skupSstinu/vije€e. Na kraju, uposlenici op¢ine moraju biti informirani putem
dopisa nacelnika ili putem drugog postojec¢eg mehanizma interne komunikacije.

2. Procjena potreba



Analiza konkretnih potreba za uvodenjem poslovanja sa orijentacijom na klijenta putem
uspostave centra za pruzanje usluga gradanima predstavlja drugi korak po vaznosti. Procjena
trenutnih resursa, ukljucujuéi prostor, osoblje, opremu i obim posla, bez dostupnosti
preciznih i historijskih podataka moze predstavljati krajnje zahtjevan i dugoroCan zadatak.
Osim toga, duznosti 1 izazovi do kojih ¢e do¢i u buduénosti, 1 sa kojima se op¢ina suocava
kao dio drustva u tranziciji, nisu precizno definirani, i predmetom su stalnih izmjena. Stoga,
tokom faze procjene potreba, za opcinu je bitno da angazira najbolje dostupne resurse. U tu
svrhu, nacelnik opc¢ine treba uspostaviti Radnu grupu za uspostavu centra za pruZanje
usluga gradanima, koja Ce biti sastavljena od iskusnijih op¢inskih uposlenika, lokalnog
civilnog drustva (ukljuCujuéi predstavnike medija), kao i predstavnika poslovnog sektora.
Njihovim ranim uklju¢ivanjem u spomenuti proces, njihovo razumijevanje, predanost i
resursi ¢e postati dostupni i integrirani u Siri koncept projekta.

Centar za usluge Doboj Istok 1

Nakon $§to je oformljena, radna grupa ¢e morati analizirati dostupne resurse, vazece prakse i
procedure, moguénosti uposlenika, zahtjeve gradana za pruzanjem usluga, dostupnost i
protok informacija, komunikaciju sa eksternim subjektima koji su angazirani u procedurama
op¢ine 1 misljenjima gradana o trenutnim uslugama. Pored toga, budu¢i zahtjevi i potrebe bi
se trebali procijeniti na najbolji moguc¢i na€in. Potreba za integriranjem usluga koje ne
potpadaju pod opcinske unutar centra za pruzanje usluga (porezne uprave, katastar (RS),
poslovni centar (NVO), pravna pomo¢, usluge kopiranja, usluge naplacivanja (banke ili
poste), bi se trebale identificirati prije izrade sadrZajnog dizajna, kako ne bi bilo potrebe za
naknadnim izmjenama nakon otvaranja centra za pruzanje usluga.



Kako bi se kompletirale sve navedene analize, radna grupa ¢e morati obaviti odredeni broj
razgovora sa uposlenicima opcine, organizirati ispitavanje javnog mnjenja, zahtijevati i
analizirati vazece opcinske procedure, izraditi procesne mape, liste dodatne dokumentacije,
statisticke podatke o kvantitetu i kvalitetu opc¢inskih usluga koje su dostupne gradanima,
kvantitet i kapacitet osoblja u €ijem je opisu radnog mjesta direktna interakcija sa gradanima,
kao 1 opravdanost takvih kontakata.

Na osnovu ove analize, Radna grupa ¢e morati definirati sadrZajni dizajn centra za
pruzanje usluga ukljucujuci:

Broj usluga koje ¢e biti pruzane u okviru centra

Broj sluzbenika prema pojedina¢noj usluzi

Listu sluzbi (pomo¢nih ureda) koji ¢e biti povezani sa centrom
Broj uposlenika u svakoj sluzbi koji ¢e biti umrezeni

Listu potrebnih proceduralnih izmjena

Dodatne usluge koje ¢e biti locirane u okviru centra

Nakon $§to je sadrzajni dizajn centra za pruzanje usluga gradanima definiran, sluziti ¢e kao baza
za izradu konkretnih potreba koje su potrebne u svrhu uspostavljanja centra, ukljucujuéi promjene
u konstrukciji, potrebe za namjeStajem, IT potrebe (mreza, hardver i softver), unapredenje
administrativnih procedura, osoblje i jatanje kapaciteta uposlenika, rad sa zajednicom i sredstva
potrebna za svaku od navedenih aktivnosti.

Fizicki dizajn centra je zadatak posebnog struc¢njaka - arhitekte a baziran je na osnovu
sadrzajnog izgleda centra, kao i na osnovu raspolozivog prostora i lokacije. Centar bi trebalo da
se nalazi na ulazu u opéinsku zgradu i da je lako dostupan gradanima, prijatnog okruzenja. U
vecem broju opc¢ina ulazni hol je pretvoren u centar za usluge gradanima, a u drugima je veéa
prostorija na prvom spratu preradena u centar. Prostor centra bi trebao sluzi za pruzanje
informacija i usluga i na taj nacin svojim izgledom i funkcijom razbije uvrijezenu negativnu
predodzbu ljudi mogu imati o drzavnim prostorijama.
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Sadrzajni dizajn centra u Srebrenici

Postavljanje centra za pruzanje usluga na samom ulazu u zgradu omogucava pristup
invalidima. Izgradnja ograda i liftova na ulazu u centar omogucava dostupnost gradanima
koji su se prije suocavali sa potesko¢ama prilikom ulaza u zgradu op¢ine.

Veoma je bitno ukljuciti radove na povezivanju (LAN mreza, struja, telefona, itd.) u
sadrzajni dizajn, kako bi se sprijecile naknadne intervencije u najvecoj mogucoj mjeri.

NamjeStaj u centru za pruZanje usluga treba biti pazljivo odabran kako bi se osigurala
puna funkcionalnost osoblja centra u predvidenom prostoru. Salter ili staklo treba biti
uklonjeno kako bi se omogucio direktan kontakt sa gradanima. Centar se moze opremiti
policama kako bi djelovao kao biblioteka, gdje bi gradani bili u moguénosti pronaci vodice,
odluke gradskog vijeca 1 druge vazne spise. Prostor predviden za pohranjivanje zahtjeva,
ugodna ¢ekaonica i informacije dostupne za Citanje moraju biti uskladeni sa odgovaraju¢im
namjestajem.

Analiza potreba za informacionih tehnologijama (IT)

Svi poslovi u vezi polaganja kablova i umrezavanja u lokalnu "LAN" mreZu trebaju biti obavljeni
u toku gradevinskih radova na centru. Kako bi bili postignuti optimalni standardi za koriStenje
LAN-a, op¢ina treba koristiti slijedece instalacije:

e Gigabit mreza sa UTP Cat 6 kablovima.

e Zidne kanale i uti¢nice.

e Centralnu komunikacijsku kutiju sa minimalno 6 port gigabajt prekidacem.
e Minimalno jednu mreznu uti¢nicu u prostoriji za server.

e Klima uredaj u prostoriji za server.

Medutim, precizan plan umrezavanja ovisi o svakom pojedina¢nom slucaju, i treba biti
pripremljen od strane IT stru¢njaka.

Slijedi primjer lokalne mreze unutar centra za pruZanje usluga:
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Jablanica LAN mreza

Dizajn i potrebe za hardverom bi trebali biti takvi da na adekvatan nain podrzavaju sve
zahtjeve za funkcionalno$¢u centra. S tim u vezi, broj i kvalitet radnih stanica, karakteristika
monitora, kapaciteta mreZe, i potreba za Stampanjem i skeniranjem, bi trebali podrzavati proSireni
obim posla i protok informacija unutar op¢ine, kao i zahtjeve gradana. Hardverski dizajn bi,
takoder, trebao predvidjeti odgovarjucu zastitu sistema uz pomo¢ UPS-a, plan podrske i
odrzavanja, kao i plan za nadogradnju sistema.

Izrada softvera

Kljuéni dio centra za pruzanje usluga jeste softver koji omoguéava efikasno obradivanje podataka
i pradenje dokumenata. Proizvoda¢ softvera ¢e se obavezati da osigura stalnu podrsku i
odrzavanje, kao 1 specijaliziranu obuku za odgovorno osoblje — za uposlenike centra, kao i
uposlenike pomo¢nih ureda i IT menadZera.

Koristenjem ovakvih IT instrumenata kao softvera za pra¢enje dokumenata, osoblje centra
pohranjuje i kontrolira (prati) zahtjeve koje su podnijeli gradani odredenim opéinskim
sluzbama. Takoder, evidentiraju Zalbe i prate njihovo rjeSavanje, i informiraju gradane o
ishodu istih. Dizajniranje i izrada lako dostupnih baza podataka osigurava i pojednostavljuje

12



evidentiranje i pracenje svih unesenih podataka. Centar je preko mreZze uvezan sa svim
op¢inskim sluzbama, S$to omogucava osoblju centra primanje informacija i azuriranje
zahtjeva podnesenih od strane gradana. Istodobno, umrezavanje olakSava uposlenicima
centra da dostavljaju zahtjeve relevantnim sluzbama putem elektronske poste, odnosno putem
pristupa istoj bazi podataka. Nakon §to baza podataka bude instalirana i nakon $to postane
potpuno operativna, osoblje dodijeljeno centru za pruzanje usluga ¢e postepeno mocéi u
potpunosti koristiti informacije unesene u bazu podataka putem pripremanja izvjeStaja o
vrstama slucajeva i broju rijeSenih slucajeva, o najées¢e zaprimljenim Zzalbama, i o drugim
statistickim analizama ili podacima, kako bi olakSala opCinskim vlastima da usmjere svoju
paznju na pitanja i probleme koji su prisutni u njihovoj zajednici.

Svi zahtjevi vezani za finansiranje svake od navedenih stavki bi se trebali precizno definirati
prije faze realizacije. Bitno je napomenuti da nece biti potrebe za osiguravanjem svih potrebnih

sredstava prije nego Sto nastupi faza implementacije i realizacije. Kada se sve finansijske potrebe
sistematski definiraju i razrade, mogu sluZiti kao baza za dugoro¢nu implementaciju.

Imenik usluga i baza podataka za prac¢enje dokumenata i zahtijeva

U svrhu efikasnog funkcioniranja, centar bi trebao uspostaviti nekoliko baza podataka
ukljucujuéi:
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1. Direktorij usluga

2. Digitalizacija mati¢ne evidencije

3. Softver za prac¢enje dokumenata
1 zahtjeva

Imenik usluga predstavlja bazu
podataka koja sadrzi podatke o opéini
i zajednici opcenito. Koristenjem
uredaja za pretrage, osoblje centra za
pruzanje usluga moze pronaci podatke
koji su potrebni gradanima, u opsegu
od posebnih tema o radu opéinske
vlasti i administracije, do broja
poslovnih preduzeca u op¢ini. Ovakve
baze podataka bi se trebale stalno
azurirati kako bi sluzile kao opc¢inska
intranet stranica s mogucnoscu da
budu postavljene i na web stranicu
opcine.

Baza podataka za mati¢nu evidenciju —
pruzanje usluga gradanima, a svrha joj je po
vjencanih listova, i smrtovnica, ovjeravanje p
kao i1 opéih administrativnih radnji. Uz pon|
usluga imaju direktnu vezu sa bazom mati¢nil
potvrde. Korist ove aplikacije je vidljiva, i to
digitaliziraju, S§to predstavlja jo$ jednu izni
pruzanje usluga gradanima.

Imenik sadrZi slijedece podatke:

1. Listu svih sluzbi ukljucujuéi dokumenta koja one izdaju,
kontakt podatke, procedure za izdavanje svakog pojedinacnog
dokumenta, rokove i naknade

2. Imena i opée podatke o opéinskim zvani¢nicima i ¢lanovima
skupstine opstine/opéinskog vijeca

3. Raspored sjednica opcinskog vijeca/skupstine opstine,
dnevni red i najnovije odluke

4. Katalog svih opcinskih preduzeca i ostalih javnih ustanova
sa kontakt podacima

5. Mape i planove opéine

6. Kalendar kulturnih dogadaja i druge informacije u vezi sa
kulturom

7. Listu svih nevladinih organizacia, privrednih i sportskih
udruzenjam, i njihovih projekata

8. Listu medunarodnih agencija i programa

9. Mogucénosti zaposlenja (vezu sa web stranicom i oglasnom
plo¢om Biroa za zaposljavanje

10. Informacije o Skolama, stipendijama i moguénostim
aobrazovanja)

11. Podatke o glasa¢ima

12. Ostale podatke postavljene od strane pod-radne grupe za
prikupljanje podataka u okviru centra za pruzanje usluga
gradanima
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Primjer softvera za obradivanje podataka

Baza podataka za pradenje dokumenata i zahtjeva — Ova aplikacija predstavlja dio
cjelokupnog informacionog sistema opc¢inske uprave. Obzirom da su centri za pruZanje
usluga gradanima uvezani sa svim opcinskim sluzbama, sve radne stanice imaju pristup
aplikaciji. Ova softverska aplikacija omogucava pohranjivanje i pra¢enje svih obrazaca, zalbi
1 zahtjeva podnesenih od strane gradana, koji se potom Salju odgovaraju¢im sluzbama, kao i
zainteresiranim strankama, i to putem pozivnog centra. Sistem prikazuje trenutni status
zahtjeva, sluzbu zaduZenu za obradivanje zahtjeva, uposlenika zaduzenog za njegovo
procesuiranje, i planirani rok zavrSetka. KoriStenjem ovog sistema, osoblje centra moze
provjeravati napredak u obradivanju zahtjeva i informirati gradane nakon S$to se njihov
zahtjev obradi ili rijeSi. Takoder, sistem nudi i druge koristi. Naime, sluzi kao mehanizam na
osnovu kojeg opc¢ine mogu mjeriti napredak u pravovremenom, efikasnom i
pojednostavljenom pruzanju usluga i programa, ali sluzi i kao bitan i efikasan instrument
upravljanja ljudskim resursima za nacelnike op¢ina i druge opcinske rukovodioce.
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Ostale aplikacije — KoriStenje ostalih aplikacija u okviru centra za pruzanje usluga ovisi o
lokalnim potrebama, njihovom razvitku i dostupnosti. IT sistem centara za pruzanje usluga
gradanima mora biti u stanju integrirati napredne aplikacije i dalja proceduralna poboljSanja,
osobito veze sa eksternim partnerima (komunalnim preduze¢ima, viSim nivoima vlasti ili
institucijama) koje su ukljuene u razli¢ite procese izdavanja dozvola, a sve u svrhu
omogucavanja izdavanja dozvola na jednom mjestu u narednom periodu.

Analize procedura i redizajniranje glavnih administrativnih procedura su obavljene,
ukljucujuéi centralno obradivanje, upravljanje dokumentima i usluge za klijente. Izrada karti za
procese pokriva korake od pocetne faze pruzanja usluge do njenog izvrSenja, ali i odreduje
vrijeme, osoblje i broj institucija koje su uklju¢ene u navedeni proces. Tamo gdje mape procedura
pokazuju moguénost smanjenja broja koraka unutar procedura, i pobolj$anja realizacije procedura
u dijelovima i njihovo pracenje, dolazi do stvaranja novog i usavrSenog procedura. U svrhu
ponovnog izvodenja procedura, moguce je oformiti odvojenu radnu pod-grupu grupa unutar
centra, koja ¢e biti sastavljena od uposlenika direktno uklju¢enih u odgovarajuce procese. Tacan
broj pod- grupa ¢e ovisiti o veli¢ini op¢ine, ali, u principu, moze obuhvatiti:

e Pod-grupu za prikupljanje podataka

e Pod-grupu za ponovno izvodenje procedura u mati¢nim uredima i pisarnicama
e Pod-grupu za ponovno izvodenje procedura za registraciju poslovnih preduzeca
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e Pod-grupu za ponovno izvodenje procedura urbanistiCkog planiranja i izdavanja
urbanisti¢kih dozvola

Kao sto je ve¢ navedeno, glavni zadaci su:

* Analiziranje i izrada mapa postojecih procedura (odredivanje vremena, koraka, osoblja i
broja institucija).

+ Unapredenje administrativnih procedura uzimajuéi u obzir samo postojanje centra za
pruzanje usluga, rezultate izrade mapa procedura i najbolje prakse iz regiona.

* Definiranje potreba za pracenjem dokumenata.

* Pripremanje vodica za gradane za postojece i tek usvojene procedure.

17



ODJEL GOSPODARSTVA

05.8 Rjesenje o odobrenju za obavljanje djelatnosti
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i prilozima
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15 min ; . -
turizam i ugostiteljstvo
NE DA
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1d Samostalni stru¢ni saradnik za trgovinu,
an : . - N
i turizam i ugostiteljstvo
Upoznavanje s 10 min Komisija za utvrdivanje MTU
predmetom
¢ 3 dana Komisija za utvrdivanje MTU

Izlazak MTU komisije
i izrada zapisnika 60 min Komisija za utvrdivanje MTU

f

h 4

60 min Komisija za utvrdivanje MTU
Izrada rjeSenja o
ispunjavanju MTU
P()_tplSl\{anJe I.'Jesenja 3 min Nacelnik odjeljenja za gospodarstvo
o ispunjavanju MTU
A v - - - o - -
N 3 . Samostalni struéni saradnik za trgovinu,
Poziv za dopunu Izrada rjeSenja 30 min 9
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Samostalni struéni saradnik za trgovinu,

podneska/otklanjane

nepravilnosti 5 min turizam i ugostiteljstvo
franka s& DA Potpisivanje rjeéenja 3 min Nacelnik odjeljenja za gospodarstvo
odazvala u 8/15 - . - :
d 10 min Samostalni struéni saradnik za trgovinu,
ana turizam i ugostiteljstvo
Razvodenje i slanje 20 min Struéni saradnik za protokol i kartoteku

Zaklju¢ak o
obustavi postupka

rieSenja

One process map from Drvar

Uposljavanje i obuka osoblja
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Uposljavanje osoblja za centre se vrsi u skladu sa sadrzajnim dizajnom centara za pruzanje
usluga, 1 ovisi o stepenu 1 raznovrsnosti usluga koje se pruzaju unutar centra.

Odabir odgovaraju¢eg osoblja je Efikasni uposlenici

znacajan za postizanje uspjeha rada centra za pruzanje usluga su:

centra za  pruZanje  usluga.

Uposlenici  centra  predstavljaju * prijateljski raspoloZeni

opinu u cjelini, i personificiraju * otvoreni za suradnju

novi  imidz  koji  ukljucuje » fokusirani na pruzanje usluga

usmjerenost na klijente. e poznaju nacin na koji se trebaju ponasati u
kompliciranim situacijama

Formalno obrazovanje i prethodno iskusty * posjeduju odlicne meduljudske osobine

da budu orijentirani na klijente, nove * posjeduju iskustvo u radu sa strankama

tehnologija. Stoga, potrebno je izraditi pi

usluga i odredene Sefove sluzbi ili sluzocmre—o POTITOTTIIIT UITUNI@ KUJT SU, @aKOUCT, UIU
procedura pruzanja usluga unutar centra.

Centar za usluge gradanima u Brezi
Program obuke za centre treba sadrzavati:

Analiza procedura / PoboljSanje administrativnih procedura

Obuku za pruzanje usluga sa orijentacijom na klijenta

Obuku u oblasti upravljanja ljudskim resursima za rukovodioce (za rukovodioce centra)
Rad sa zajednicom

Osnovnu obuku za koristenje racunara

Posebnu IT obuku treba organizirati kompanija koja osigurava softver. U svrhu uspjesnog
koriStenja vremena, obuka ¢e biti odrzana prije samog otvaranja centra za pruzanje usluga
gradanima.
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‘Obuka rukovodilaca centara za pruzanje usluga u

U toku programa jacanja kapaciteta veoma je bitno osnaziti nivo komunikacije sa odgovaraju¢im
osobljem iz drugih BiH op¢ina, $to se moze posti¢i koristenjem dostupnih programa obuke koje
je izradila Agencija za drzavnu sluzbu, regionalne razvojne agencije ili druge institucije i projekti
koji suraduju sa opéinama. Pored toga, potrebno je isplanirati odredeni broj studijskih posjeta
BiH op¢inama kako bi se upoznali sa najveéim brojem postojecih uspjesnih praksi. Pored
spomenutog osnovnog programa obuke, tokom implementacije svog projekta, GAP je organizirao
nekoliko radionica na odredene teme od inetresa za opc¢ine, poput:

Uloga op¢inskog IT administratora i Info desk softvera, Implementacija akcionih planova za
poboljsanje procedura za registraciju poslovnih preduzeca, Nadgledanje rezultata i ocjenjivanje
uloge savjetodavnih odbora, Interna komunikacija, Upravljanje ljudskim resursima, Ispitivanje
javnog mnijenja, Procedure podnosenja zalbi, Op¢inska IT administracija i Analiza i koriStenje
rezultata istrazivanja javnog mnjenja.
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Centar za usluge u Mrkonji¢ Gradu

iii. Uvodenje promjena

Promjene trebaju nastupiti onda kada su svi dizajni izradeni a pocetna sredstva obezbijedena.
Odredeni broj aktivnosti moze i treba biti poduzeto istodobno tokom faze implementacije. Na
primjer, aktivnosti na ponovnom izvodenju procedura, obuke za fokusiranost na klijente, izradu
softvera i konstrukcijske radove mogu se obavljati paralelno. Medutim, odredene aktivnosti ¢e
ovisiti o zavrSetku prethodnih aktivnosti. Nije preporucljivo da se IT oprema nalazi u centru prije
zavrSetka radova na izgradnji i namjeStanja centra. Istodobno, ukoliko opéina zapo¢ne procedure
nabavke nakon zavrSetka radova na izgradnji i namjeStanja, moZe se izgibiti dosta vremena.
Takoder, nije dobro obaviti obuku IT osoblja mnogo prije nego budu imali stalni pristup
racunaru. Potrebno je da op¢ina izradi odgovarajuci akcioni plan, kako bi se osigurali tacni
vremenski rokovi i adekvatno koriStenje resursa.

Rekonstrukcija centra u Kaknju
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Proces unosenja podataka

Elektronska obrada podataka zahtijeva unoSenje svih podataka iz maticnih knjiga i registara u
racunarske i digitane sisteme. Ovo je zadatak koji zahtijeva dosta vremena i prili¢no je
kompliciran. Uzimajuéi u obzir slozenost procedura, tesko je za ocekivati da ¢e se svi podaci iz
registrara unijeti i provjeriti do momenta otvaranja centra za pruzanje usluga. Zbog toga, op¢ina
bi prvo trebala zapoceti sa unoSenjem podataka koje gradani najceSce traze. Kako bi se u
potpunosti nagledao proces unosa podataka, op¢ina bi trebala izraditi akcioni plan kojim ¢e se
definirati ukupan broj podataka koji moraju biti u digitalnom obliku, resurse potrebne za unos
podataka (osoblje i opremu), prioritete unosa i vremenski rok za unos podataka. Potpuna
validnost digitalnih baza podataka, sa svim unesenim i provjernim podacima, se ocekuje nekoliko
godina nakon pocetka cijelog procedura.

Promoviranje centara za pruZanje usluga

Mnogo prije otvaranja centara za pruzanje usluga, potrebno je podi¢i javni interes putem
informiranja gradana preko lokalnih medija i promotivnog materijala (broSura, postera, pamfleta,
itd.). U suradnji sa Misijom OSCE u BiH, GAP je organizirao sveobuhvatnu obuku za Siru
javnost 1 omogucio opéinama da definiraju i poboljSaju strategije komunikacije putem
promotivnoh kampanja i pomo¢nosg materijala.

Uvodenje procedura za podnosenje Zalbi

Koristeci se principom
orijentiranosti na  klijente  pri
pruzanju usluga, opéina promovira
inovativniju, efikasniju i
transparentniju  lokalnu  upravu.
Precizno  definirane  procedure
kojima se osiguravaju
odgovaraju¢e, blagovremene i
profesionalne reakcije na razliCite
vrste zalbi, predstavljaju vazan dio
modernog centra fokusiranog na
klijente. Usvajanje procedura za
podnosenje Zalbi omoguéava opcini
da konstantno nadzire svoj ucinak,
Centar za usluge gradanima u Celi¢u 1 ocjenjuje pojedina¢nu i
organizacijsku efikasnost i reagira
na temelju stvarnih potreba. Iz tog razloga, proces uvodenja pozitivnih promjena je postao odrziv
i stalan. GAP je uveo procedure podnoSenja zalbi u centre za pruZzanje usluga gradanima
(pogledati odvojeni dio o Uvodenju procedura za podnoSenje zalbi u partnerskim opcinama
GAP-a).

Uspostavljanje Savjetodavnog odbora

Kako bi se stekla Sira podrska razli¢itih grupa i
organizacija, medija i poslovnih udruzenja, kao i
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osigurale preporuke za rad i buduéi razvitak
centra za pruzanje usluga, potrebno je da opéina
ustanovi savjetodavni odbor. U ¢lanstvo odbora
bi ulazile nevladine organizacije, javne
ustanove, komunalna preduzeéa, i studentska
udruZzenja. Njihov zadatak bi bio da savjetuju
vlasti vezano za aktivnosti centra, i predlazu
poboljsanja ili nove inicijative. Ovo tijelo bi bilo
neovisno od nacelnika, kao i GAP projekta.
Istodobno, ukljucivanje op¢inskog
vijeca/skupstine opstine u rad odbora je

1) Odrzavanje redovnih sastanaka kako bi se
raspravljalo o radu centra i predlozile mjere
poboljsanja i potrebne izmjene (u vezi sa
informacijama i uslugama koje centar pruza, njegovim
radom i ulogom u radu lokalne uprave, i sli¢no)

2) Prikupljanje mjeseénih izvjestaja centra i
predlaganje mjera za pobolj$anje na osnovu zahtjeva
gradana i potreba nacelnika i op¢inskog
vijeca/skupStine opstine

3) Azuriranje informacija koje ¢e biti obuhvacene
direktorijem o uslugama

4) Umrezavanje sa ostalim savjetodavnim odborima
Sirom zemlje i u inostranstvu u svrhu razmjene
iskustava i poboljSanja rada

pozeljno.

Nadziranje udinka

Pored prethodno spomenutog instrumenta nadziranja i o0cjenjivanja rada cenira za pruzanje
usluga, putem povratnih informacija iz obrazaca koje popunjavaju gradani, i rada Savjetodavnog
odbora, op¢ina ¢e konstantno mjeriti procenat smanjenja vremena za obradivanje zahtjeva (na
polugodisnjoj osnovi) i promjene zadovoljstva kod gradana (na polugodis$njoj osnovi). Ukoliko u
ovoj fazi opé¢ina odluci uéi u proces prema ISO certifikacije, ovim promjenama su znacajni
pocetni koraci u tom smjeru ve¢ su postignuti. Slijede primjeri pitanja za procjena zadovoljstva

gradana za pruzene usluge:

Q. Ispod su navedeni neki aspekti opéinskih usluga; koliko ste vi zadovoljni sa svakim od njih:

veoma zadovoljni, zadovoljni ili niste zadovoljni?

Veoma
zadovoljan

Zadovoljan | Nisam

Ne zna/ne Zeli
odgovoriti
zadovoljan

Prostorije

Kvalitet usluge

Brzina pruZanja usluge

Ljubaznost osoblja

Znanje osoblja

Cijena usluge

Poboljsanje usluga

Centar za pruzanje usluga, nakon $to
postane operativan, ¢e nastaviti sa
poboljSanjem svojih usluga u skladu sa
povratnim informacijama dobivenim od
gradana, preporukama savjetodavnog
odbora, novom zakonskom regulativom 1i
razvitkom privrednih kapaciteta opéine.
Osim internih poboljSanja, partnerske
op¢ine GAP-a su osposobljene da
promovraju uspjesne prakse u opcinama
koje nisu GAP partneri.

PRIMJERI SAMO-INICIRANIH POBOLJSANJA
USLUGA | RADA CENTRA:

Lopare — novi oglasni pano i vodi¢ za gradane
Gorazde — produzeno radno vrijeme centra
Jablanica — renovirana opéinska zgrada i proSiren
LAN

Trebinje — racunarski displej na dodir

Vlasenica — proSirenje centra

Mrkonji¢ Grad - projekat besplatnog pruzanja
informacija

Velika Kladusa — renoviranje opdinske zgrade,
uvedeni dodatni pridruzni uredi

Tuzla - zahtjevi preko Interneta, proSirenj ecentra,
reorganizacija arhive

Vukosavlje — lokalno organizirano ispitavanje
javnog mnjenja

Prozor Rama - studijske posjete drugim opcinama,
planirano proSirenje usluga

Bosansko Grahovo - pripreme za biznis centar i
web stranicu




DODACI: Uspjesne op¢inske prakse

DODATAK # 1. PoboljSanje procedura za registraciju preduzeéa u LjubuSkom:
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UNAPRJEDENJE PROCEDURA REGISTRACIJE
PODUZETNICKE DJELATNOSTI

PRIJE GAP-a
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AL 6 l F =

(J]'(,‘III:IA LIUBUSK]
- SLUZBA l;‘OSE’rlJ)M{S‘!'VA -
PREDMET: Zaktiey - 4

I S A Wt /‘

______

Obratam Vom g rod; donoienja wjeienja s

. OD PODNOSENJA ZAHTJEVA DO
IZDAVANJA RJESENJA
Yebed 1.Prijem zahtjeva sa potrebnom

N dokumentacijom-protokol.

% o 2 Zaduzivanje struénog suradnika.

o 3.Kontrola kompletnosti zahtjeva.

4.Obrada i prou€avanja uskladenosti sa
zakonskim propisima.

e — 5.Ako je zahtjev uredan prosljeduje se
lecrser Bt (i inspekciji.

6.Ako zahtjev nije potpun, poziv
podnositelju.

7.Ako podnositelj nije kompletirao zahtjev ni
nakon poziva izdaje mu se RjeSenje o
odbijanju.

8.Izlazak inspekcije.

9.Dostava zapisnika struénom suradniku.

10.lzrada Rjesenja.

11.Predaja Rjesenja na potpis.

12.Struéni suradnik Salje Rjesenje postom.

-Vrijeme koje je bilo potrebno da bi zahtjev
sa protokola bio predat stru¢nom
suradniku je 2 do 3 dana.

Razlog: Osoba koja je zaprimala zahtjev
istovremeno je radila i zaprimanje zahtjeva
za ostale sluZzbe (graditeljstva,drustvene
djelatnosti, prostorno uredenje, imovinsko-
pravne poslove..) kao i ovjere kopija,
rukopisa i prijepisa.



-Stru€ni suradnik za obradu predmeta 1 dan.

-Inspekcijska sluzba 2 dana.
(izlazak inspekcije na teren)

-Struéni suradnik za obradu predmeta 1 dan.

-Sef sluZbe za gospodarstvo 1 dan.

POSLIJE GAP-a

Vrijeme od zaprimanja do rjeSavanja

predmeta je 10 DANA |

1.U Centru za usluge gradanima na Salter pultu
stranka predaje zahtjev sa kompletnom
dokumentacijom, gdje je i prethodno dobila
usmenu informaciju ovisno o vrsti djelatnosti
koje dokumente treba priloZziti i takoder dobila
je i napismeno naputak.

Odmah se pregledava kompletnost predmeta
uz prouc¢avanje zakonskih propisa i predmet
se predaje inspekcijskoj sluzbi.

2.Inspekcija sluzba izlazi na teren isti dan ili
sutradan.

3.Struéni suradnik obraduje predmet.

4.Struéni suradnik usmenof/telefonski

obavjestava stranku da je predmet gotov ili ga
Salje postom.

Vrijeme od zaprimanja do rjesavanja

predmeta je 2 DANA |
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POLNOS
PREZIM

4 f!
[rer IADAC
IME RODITELJA 3
| IMBG ) 1 2 EVIRERY,
| ADRESA T mvrc‘f
| STANOVANJA AuBuful
KONTAKT

| TEL.MOB

|29 (960931 |
OPCINA LJUBUSK!
SLUZBA GOSPODARSTVA 1 FINANCIA

PREDME

ZAHTIEV ZA OTVARANJE DJELATNOSTI:

, wkajem ¢

~ZANATSKE
g i P
Poslovni prostor viasnifivo je _ AAD 4e /e KBelo
scobavljati__ SA3Tay piare RoLe 7t
na adresi___ pisedl — :

glasiti

1 |<.‘ d:/..urj.mm BiH,

da je poslovno sposoban,

ietnicko uvjerenje,

Tenje da se ne vodi kazneni postupak,

“-l vjerenje da nema neizmirenih poreznih obveza,

1 T\Preslik osobne iskaznice,
" B.Preslik svjedodzbe, diplome,

g G
L0 Taksa 2KM

Ljubuski,

JBAVLJANJE PRIJEVOZA ZA OSOBNE

>0TREBE

Irijeveoz za osobne potrebe nmode se obavljali oschnan
D dotn i1 fvoiben plizs =

rert-a-car).
“izidk s osoba mode ohavljati pripvoz zacschne potwbe «
adnim ili vide vela ako:

_i naziv radnje ée

govor o najmu poslovnog prostora (ovieren u Pareznoj upravi),

a‘m‘m?ﬁ‘““\_

B3

&

PODNOSITEL) ZAUZITYA
200%50d. (LY eq “¥Ey0

+.duje Dinwstveno mwﬂwwn),
S.oujenan preshlvozedie i promtng do;

& pnba dokakdpmmmnﬁoﬁnam
Javnam prihodoma (urjerays Bmmwﬂ)

7 redrja shudra sprema za zanmmane vozada motomih
vezila 11 stapan) strudne spreme il shuf sprenm.
kvallﬁ:mg w’a:a motonuh vozila, odnosio

SLUZBA GOSPODARSTV A TFINANCIJA

prevoz teret koji jeu svezi sa.obavharg daikei vomia - ¥ stupanj struéne spreme ili SAMOSTALNA
yuge dielsmosti za koju i redmje, struénn spmemﬂ\;wolwkwhfv:mgmaca

stalr charlja poli dms dielstnost, tep e
wsohme poljoprivredne poizvode, iliprevozi drage proizode
safe e nabavio u srin te poizrodnje, Taxd djelatnost se moe obavljati ke omonvmo D]E LA T NO ST
preves oobe ko sakod hjeglun&wm odnos. Zanimane,
T vozih kojim se Tiaprij osobne

sotrebe mora s naleziti yedenje nobw]uqlbgpmwm
)

napvade

33:0];(. kojim se dzwl)aprumhm morase mhnh
Svamd

)BAVL.[ANJE JAVNOG PRIJEVOZA

avmi prijevoz moZe se obavljati keo prijevez u
infjgkora 1 zvanlindiskor cestovnormprijevezn. Jomi
i wogu obavljati cgobe registrirane za
iR 3 lavoei s e e ool
izitka ceoba
koja ima rjedenje za obavljanje tog prijevoza zdano od
trane mjerodavrog opéinskog

iz1tka csoba ia sjediite,odrosto prel
sakonu o obrtu 1 dugin propisina. Fiziikaoscba koja
ma vise od dva 1l vise od dva shupa vozila dbrvezna Je
lielatnost javmog prijevoza registrrati kao pravna ceoba.
)dobnmc zaohavlhune jivnog prijvom oschai stvan
ro@e dobiti osoba koja ispurjava sliedece uvjete:

daje detavljanin BiH,
%.daje poslovio sposobra(uremaye mlaje Cortar za
ocijabi rad),
i.da joj pravoroénom odlukor nije izrefena zastina
ajera Zabrane obavljanja te djelatnosti (njerenge Suda
‘a prekraje opéine prebivalista podnositelja zahtjeva),

organa na Eijem prestor
ubladio

PRUZANJE USLUGA TURISTICKOG

VODICA

Tnmh&:mdn: m:uzz'lnh osoba lw;a;e gxaﬂmm
B i BiH (anjen \;e o

i preshk coobne ishamure)ima

potpam poskvim sposotmostfuvirens izdak

Shitha za socijalni rad opéne pﬁh;wlﬂap:dmsmlja

zaltjva) bna na seduy

(svjedodiha) poloden strofm ispit ‘zat\uvodxéa

(nvjerenje o polbdmom stuérom ispita)

poaraje ragmarye jedan sty jeal, da o

pravomodnam odbaoom nije imedera mitina mjera

zahrane obavlanja te ﬂ;e]amm(mqme

Opémkog suda za prekriaje opéme prebivalifta

podnositelja zahtiva).

St spit za hoishidog vochéapohi‘z se pred

Lspitnomm ovasijoem koja se ustaojava pri Federabnom

Sl

mmistarshos trgovme,
O poloZenom stmdnom ispi izdaje se wrjerenje.

Odobnqenpmfmem\hgammﬂngm&éa OPCINA
izdaje se prema mjesty prebivalitta taristithog
vodifa

LJUBUSKI
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1ZVODI IZ ZAKONA
1373 E wﬁe mogu nl;a\!ljan samostalne
idruge djel iuskladusa
o(l.mdllama Zakona o ohrtu (mmmm FBiH
52102), Zakona o turisitiékn- 2_pkn
djelatnosti (SL novine FBiH 19/9% i MBJ).
Zakonao irgw‘mi (SLnovine FEHGW),
Zakona o prijevozu u unutamjem cestovnom
prometu (Sknovine FBIHHJ?B)M idrugim
zakonima kojina je data mguxmitﬁnﬂm\
osohama da mogu obavljai dredene djelainosti

7 nema veé omovam hguva:l:u radnpu,
2 pravorrodom odbakom joj nip mrefens zaftima mpn
zahrane ohavlaga te djelarostifwerange
Suda za prekriae opime pm'bivalisia podrosttelia mhjwa,

21 dokaz kako nema nemniventh chveza prema javnim
pnl'nd.lma {rvjersnje i Porezne wprave).
Odobrenje za osnivanje trgovacke radnje mode
se izdati 1 ceobi koja ne ispunjava wjet pod todkom 3.
ako wposh osobu koja ispunjava ta) wqet.
Immwhn omwm

Jsao samostalne zanimangje.

Samostalna djelatnort se node obavljati koo esmowno
lmmmdmbﬁwt
Odoh e T dok
%ummmimwm
lbnnﬂmamtnpwhv:nuﬁhimlmu

Cine, aza.

ohvbamemwshlm d,phimrﬁ(u Joju ngje
osohi koja ima
pmlmalnbnapﬂ.n-qum apéine.

OSNIVANIE TRGOVACKE DIELATNOSTI
Odobrenje zaosnivanje trgovacke radnje izdad e e osobi
keoga spamgava shijpdede uvjete uzdokam o ipunjavarm
wstih, 1o da:

1 je drzavhani
osohne ki),
2 poslovno sposobra (injerenje izdaje Shifha za socijalm
rad opéive prebivalifta podrositelia mldjera),

3 posjeduje napnaye I stupaxny strudne sprame

(preslil: srjedodihe o mvrierom IIL staprpa),

4 ﬁavstwm_]e Fposohu.(h)emﬂva uﬂew;e),

Suvl 1li pod zak dhaje poskowu
prostor koji upmjwaapde iposebne uvjets (ovjeren
ugover),

& nema zamovan yadni odnos,

BiH (wvjemng o lj g, preslik

e Ltreovac kao fizicka csoba ovu djels

moZe Latisaro u jedrova podanor chjel Iu.
OSNIVANJE UGOSTITELJSKE DJELATNOSTI
Odobrenj I eliske rdnje indat de

se oaobi koja spunjera slipdede uvpete:
1.daje poslovno sposchna,

2. damnodgwanm posbme postorije odnosro prostor,
3.da spoyava propisane zdmvshrene uvpte,

4.daxma e sudskom presudom ili rjeienjem o
preloiap myvedena zaftima mjera zabrane ohavljmjaproZanja
ushiza uugostieliskoy delanosts

5.mugostiteljske ohjekte u thenmm i poskemo b
zgradama koldtrmog starovanja dokaz
da je na dnstSniureda ugradon ograndivas zvaka

Fizitke csdbe mogu dobiti odchrenje za
osnivanje ugostiteljske radnje saruo za jedan

Orva djelatnost se moze chavljati kao esnovno i
dopunsko zanimange.

Dopunsko zanimanje mogu ohavljati osohe koje suu
radnom odnosu.

OSNTVANIE ZANATSKE DIFLATNOSTI

shjedede wjete:

1 daje dezavljanin BiH, r

3.daudvoljava opémm 1 b zd.

uvjetima, ko jeto propisao posebnim zkonca,

albom nip

mecmzashbumpxa zah’a\e obavljangachta

5 .da rema neimnivendh finaveijskih, povesndh i

drugih obveza,

Jkao idop

fL ¢insh JAsur)
ke djelatnosti 80 KM, za d i

(szr. i sur.) je 30KM.

Drvje ili vife fzickih osoba mogn zajednicki

obavljati obrt

radinosti Dornaca radincst je djelatrost rade

1 dorade predmeta kod kojih previadava rui

Dijelatnost domace radmost chavlja se

samostalno ili v poraoé clanova

Fizmdka osoba moZe chavljati obat ako pmjava
2.daje poslovo sposo'bra

4 dam pravcmodom sudskom presadom,

dok ta mjeratrape,

Fizicka necha rm:tie obsvljali ob:l
lljchtrmh n.:n.nn 120 KM za osnovie
Opéinska taksa imosi 2 KML

Ohbatomse smara i d:wl}uge domade

rad i usluge u dornadivetvu.

zajednitkog dormadinstva

PRESTANAK OBRTA
O'brt]gmshlg od]mmﬂ:];; sni.\zaimm.

obavlmg obata,

Registar djelatnosti

Brojreg. | 736 jeltnos: [ MANRBRMGRIRA e - I ECENOI]

GLAYNI | POMOCH! | MAPOMENE |

Broj registra EE

2. Predmet poslovanja -

B. Promjena poslovnog sjedista

Tahela(F6)
Djelatnost:[52 v Vrsta: Miesto: v
UZi opis: w | Opis pred.posl.: Adresa:
R.br.registra: 2394 Za samostalne prevoznike Biraj rjes IZLISTAJ
Knjiga: [+ Pod. voz.-pl.ob: Dat. rjed:
Strana: [736 Marka i tip vozila: 7. Privremena odjava
Braj rjedenja: [04/2-20-1107 Reg.brvoz.i prik.: Od: Howt
Datum upisa: 21.2.2007| Mos.voz.ili br.mj: Do:
1. Podaci o samostalnom priviedniku Prikaolice 8.5 diovl rstrp W
Frezime: |BUNTIC Tefina vozila: Prezime: )
Irme oca: |MIKIOLE TeZina prikolice: Ime:
Ime: [MARINA, 3. Maziv firme: ["LEGEND" Broj adab - 4 »
Diat. rodenja: 22.5.1970 Miesta: |Ljubugki b Dat. odobr.: _]
Miesto rod.: [Liubuski - Adresa: [A STEPINCA 5 9. Prom.nastale u toku obavljanja djel.: = a
JMBG: [228970157732 4. Posl.sjed: |Ljubugki v ?
Broj osobne: [040RB2432 Adr.pogl.sjed: [A. STEPINCA 5 10.Pras.ob.djel.: e
Wj.izd. os.: [Ljubugki w| 5. Broj i povrding poslovnih prostorija:  Broj rjedenja: @
Prebivaligte: |Ljubugki » Ll zatv.i otv.pr Datum rjes -
Boraviste: B |zdv.prost.: Razlozi prest.:
Zaug.brsj., ez 11. Mapormena: [01.03.2007 POCETAI
KRAJ RADA

Record: (14 4] [

2304 (¥ (P13 of 2308
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D

ODATAK # 2. Zastita IT sistema u Kaknju

ZASTITA
INFORMACIONOG
SISTEMA OPCINE

KAKANJ

uvoD

» Uvodenje info-sistema u rad
opdinskih organa:
e Nuznost povecanja efikasnosti rada u
radu lokalnih organa uprave

e Uvodenje i koriStenje nove opreme,
novih poslova, novih znanja, novih
oblika organizacije rada
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= Cilj zastite
¢ Sprjecavanje gubljenja podataka
o Sprjecavanje neovlastenog mijenjanja i
koristenja podataka
e Sprjecavanje gubljenja opreme i sredstava

Fahrudin Hardaus

UvoD

= Opste postavke zastite info-sistema:

e Zastita hadrvera (obezbjedenje optimalnih
uslova rada za uredaje, ogranicenje
pristupa serveru i kompjuterima, rezervno
napajanje...)

e Zastita softvera (ogranicavanje pristupa
korisnicima unutar i van sistema,
instaliranje antivirusnih programa, izrada
backupa...)

¢ Sistemska zastita (uspostava radnog
mjesta sistem administratora, osiguranje
optimalne opreme i programa za rad,
obucavanje osoblja...)

Fahrudin Hardaus
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ZASTITA INFORMACIONOG SISTEMA U
OPCINI KAKANJ

- nosilac aktivnosti na
zastiti sistema odgovoran za:

o Osmisljavanje i planiranje mjera, opreme, postupaka
obuke...

e Pracenje rada i intervenisanje

e Izrada pravilnika i uputstava

e Izvjestavanje o stanju sistema

= Uposlenici/korisnici — ucesnici u zastiti

sistema odgovorni za:

o Cuvanje dodijeljene opreme

e Postovanje pravila rada u info-sistemu

e Prijavljivanje problema u radu info-sistema

Fahrudin Hardaus

ZASTITA INFORMACIONOG SISTEMA U
OPCINI KAKANJ

= Postojece medote i mjere zastite info-sistema
+ Zastita hardvera:

= zastita servera (pristup prostoriji, osiguranje
mikroklimatskih uslova, rezervno napajanje...)

= zastita ostalih komponenti (rezervno napajanje, pravilno
postavijanje opreme u kancelarijama...)

+ Zastita softvera:

" _ograni(":a,\.{anﬁe pristupa korisnicima u komuniciranju unutar
i van opcinskog sistema

= Upotreba licenciranog softvera
= Upotreba antivirusnih porograma
= Dnevna izrada back-up datoteka
s Sistemska zastita
= Pazljiv odabir dobavljaca opreme i programa
m Izrada i provodenje planova cbuke osoblja
m Razvijanje procedura i izrada pravilnika

Fahrudin Hardaus
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ZASTITA INFORMACIONOG SISTEMA U
OPCINI KAKANJ

= Poseban fokus Opcine Kakanj:

e Zastita info-sistema u komuniciranju
putem Interneta

= Opcina Kakanj koristi Internet u svakodnevnom radu
Vi
= Trenutne mijere i metode zastite

s Selektovano odobrenje za pristup Internetu i strogi
nadzor komuniciranja,

e Upotreba savremenih antivirusnih i zastitnih programa
s Izrada pravilnika za zastitu podataka info-sistema

Fahrudin Hardaus

ZASTITA INFORMACIONOG SISTEMA U
OPCINI KAKANJ

= Planirane aktivnosti na zastiti info-
sistema

e Izrada plana zastite sistema u okviru plana
razvoja info-sistema Opcine
e Izrada plana obuke osoblja

e Izrada procedura i postupaka kod narusavanja
rada info-sistema

e Bolje rasporedivanje opreme u cilju osiguranja
optimalnih uslova za njen rad
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ZAKLJUCAK

= Zastita info-sistema mora biti:
e Planirana
e Organizovana
e Sistematska
*» Sveobuhvatna
e Racionalna
e Savremena
e Stalna




DODATAK # 3: Info desk u Tomislavgradu:

. &-Zasltarjeli nacin rada
. % Nepovezanost sluzbi
¥ Nedostatak kvalitetne informati ke podrike

% Neunificirani obrasci

- ¥ Nedovoljna otvorenost prema gradanima u smislu
~+ informiranja

~ & Sporost u pronalasku i upravljanju dokumentima |
o aktima
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- ¥ Pristupanje GAP projektu
-~ %Podréka nacelnika i Opcinskog vijeca
J & Pozitivan pristup svih sluzbi i sluzbenika

4 Uspjeh u edukaciji i pripremi sluzbenika i Sefova
sluzbi

- % Obnovljena zgrada opcCine i pusten u rad Centar
za usluge gradanima

% Razvijen novi informacijski sustav uklju€ujuci
- novu raCunalnu mrezu

¥ Poslovanje poboljsano uvodenjem aplikacija

' DataNova, DocuNova, FiNova i Infodesk.

¥ Imenovan sluzbenik za informiranje po zospiju i
sluzbenik za prituzbe

36



- % U rad pustena aplikacija Infodesk

z % Centralizirana baza podataka opCine

Tomislavgrad

¥ |menovani sluzbenici za unos podataka u
Infodesk u svim sluzbama

% Dostupnost Cesto koristenih informacija iz svake
sluzbe,

& OV | servisne informacije tipa vanjske institucije,
opCe informacije itd.

-

- ¥ Opdinski naCelnik

% SluZbe za upravu

& Opcinsko vijecCe
z & Institucije

- %Oglasi — NatjeCaji
. % Opce informacije

? & Dostupnost zakona i propisa
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; & 'Izrada vodiCa za gradane po ZOSPIl-ma

: : ¥ |zrada obrasca za zaprimanje zahtjeva za slobodan pristup

informacijama

. % Imenovanje sluzbenika za informiranje

¥ |menovanje tehniCkog tima za implementaciju ZOSPI-ja

~ ¥ |zrada Pravilnika o prlmjenl | implementaciji ZOSPl-a u
sluzbama za upravu opcCine Tomislavgrad

' ¥ Qdrzana prezentacija za sve javne institucije Tomislavgrada o

Sy

primjeni ZOSP-ija

~ ¥ Kreiran vodiC za svaku sluzbu, plus vodiC za prituzbe

gradana, slobodan pristup informacijama i index registar
informacija.

% U tijeku izrada vodica za mlade i nevladine udruge, te vodica
centra za socijalni rad

¥ Svaki vodiC sadrzi informacije o sluzbii procedurama.
% VodiCi su dostupni u Centru za usluge gradanima

¥ Redovito aZuriranje vodica

¥ Pozitivha iskustva
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) prituzba na ergamzacyu rada koji
se odnos: neposredno na dyelatmke

ili procese rada u Sluzbama.

SLUZBENIK ZA PRITUZBE:
Iva Krajina,keordinator centra.
shuzbenik wa Info desku i sluzbenik

2 primihe
tel:034/356-422

ODGOVORNA OSORA

Eoordinetar centra 24
Sluzbenik 2 peitutbe

IVA KRAJINA
uge

el 134355 422
aler informaciia bio 41 Canten 13 ushige
sadenima. prizemlje agrads opine
rudno wrijome 07 do 15 sat

ORCINA TOMISLAVGRAD
b 54 9 e deadtviass didatasti
Tomiéa 108
30240 Tomiskavgrad.

OPCINA TOMISLAVGRAD

SLUZBAZA
OPCU UPRAVU L
DRUSTVENE DJELATNOSTI
CENTAR ZAUSLUGE
GRADANIMA

VODIC ZA4 PRITUZBE GRADANA

{f?\

—

i adob
Bt St e

Obavijest o moga-
informaciji w prestorija
imfirmacis bii dostarijens

pednsastalju 2abtpera sko
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VODITEL!
1el: 0347356 422
INFO DESK.
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50240 Tomiskgrad
apcinatgatdneba

ODGOVORNA OSOBA

CENTRA ZA USLUGE GRADANIMA |
DIELATNIE ZA INFORMIRANIE
radno vrijerme od 7 do 15 satf

OPCINA TOMISLAVGRAD
Slutha za opéu uprava | druitvene djelatnosti

OPCINA TOMISLAVGRAD

PRISTUP
INFORMACIJAMA

KAKO OSTVARITI PRAVO
PRISTUPA INFORMACIJAMA U
POSJEDU OPCINE
TOMISLAVGRAD
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BOSNA [ HERCEGOVINA
FEDERACTIA BIH

ZUPANTIA HERCEGBOSANSKA
OPCINA TOMISLAVGRAD

Broj: 00-00- 08
Towmislaverad, 09.01.2004. godine

PRAVILNIK
0 PRIMJENT I IMPLEMENTACUI ZAKONA O SLOBODI PRISTUPA
INFORMACIJAMA U SLUZBAMA ZA UPRAVU OPCINE TOMISLAVGRAD

-

.
. I>

Sijetamj , 2007, godiae

- % Sve usluge na jednom mjestu

¥ Poboljsan pristup informacijama korigtenjem
~ Infodeska, vodiCa, radom sluzbenika za
informiranje i primjenom ZOSP-jja.

¥ Ubrzan rad svih procedura posebno izdavanja
~ izvoda iz maticnih knjiga

4 Novi vizualni dojam
- ¥ Zadovoljstvo stranki novim nacinom rada

£
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GAP-PROJEKAT UPRAVNE ODGOVORNOSTI U BIH

PREZENJACIJA KORISTREINGA

SOFTYERA [NFOLDES A

- APLIKACIJA ZA PODRSKU RADU INFO-PULTA

- SVE INFORMACIJE VEZANE ZA OPSTINU RUDO
NA RASPOLAGANJU GRADANIMA (vodici po
slizbama, obrasci, aktuelne vijesti, oglasi)
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- ULOGA INFO SLUZBENIKA (prikupljanje aktuelnih informacija,
azuriranje vodica, obrazaca, brosura)

- PROFIL INFO-SLUZBENIKA (dobar poznavalac opstinske uprave,
dobar poznavalac svih oblasti zivota u gradu)

- OBAVEZE POZADINSKIH KANCELARIJA (naredba nacelnika
- opstine)

—

-~SARADNJA SA EKSTERNIM SUBJEKTIMA

- ADMINISTRATOR - mijenja izgled info-deska i
obrazaca koji se koriste pri objavljivanju infermacija

- AUTOR - info-sluzbenik -unos sadrzaja na info-desk

g

=\VISINOR ='svilzaposleni u opstini'imaju mogucénost
pregleda informacija, nemaju mogucnost unosa niti
izmjene informacija
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-NASLOVNA
- OPSTINSKA UPRAVA
- DOKUMENTI OPSTINE
- PROJEKTI
- - PROFIL OPSTINE
“ISERVISNE'INFORMACIJE
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- Sazete informacije - licha karta opstine (polozaj,

povrsina, broj stanovnika, prirodne pogodnosti)

- Aktuelne vijesti

OPSTINSKA UPRAVA

=‘Organizacija vlasti (nacelnik opstine, skupstina

opstine, administrativaarsiuzba) ™™

- Nadleznosti (regulisane zakonskim i podzakonskim

aktima)
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- Akti nacelnika opstine (pravilnici, odluke, naredbe)
- Akti skupstine opstine (statut opstine, poslovnik , odluke)
- Akti administrativne sluzbe (rjeSenja, evidencije))

PROJEKTI

=Aplikacije opstine’po projektima (us_lovi , pogodnosti)

PROF|

L OPSTINE

e e ———

—

- Opsirnije informacije o opstini (istorijski prikaz,
administrativni-podaci, privreda, saobracaj, zdravstvo,
stanovnistvo, turizam, poljoprivreda, skolstvo, kultura, sport)

SERVISNE INFORMACIJE

- Adresar (ustanoeyvesiiinstitucije, MZpudruzenja, samostalne
radnje; privatna‘preduzeca, taxi'i autoprevoznici)
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Bisd)ol) s N L

-‘Objedinjavanje informacija na jednom mjestu,

- Brza usluga (info-sluzbenik ima mogucénost

provjere u kojoj je fazi postupak i gdje se nalazi

predmet odnosno informacija)

=Zadoyvoljniji.gradani
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Bisd)ol) s N L

-‘Objedinjavanje informacija na jednom mjestu,

- Brza usluga (info-sluzbenik ima mogucénost

provjere u kojoj je fazi postupak i gdje se nalazi

predmet odnosno informacija)

=Zadoyvoljniji.gradani

48



