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1. Uvod

Namjera ove publikacije je da pruzi detaljne informacije neophodne za uvodenje
procedura za prigovore, prituzbe, preporuke 1 sl. (u daljnem tekstu prituzbe) u GAP-ovim
partnerskim opStinama. Napravljena je na iskustvima projekta USAID-LSGRP te
njegovih partnera, te modifikovana iskustvima prikupljenim u procesu uspostavljanja
razli¢itih centara za usluge gradanima u Bosni i Hercegovini i okruZenju, uspostavljenih
bilo donatorskim sredstvima bilo lokalnim inicijativama sa ciljem pruzanja bolje usluge
gradanima. Stavise, koriste¢i princip orijentisanosti na korisnika usluga pri organizaciji
opstinskih usluga opsStina promovise inovativnu, efikasnu 1 transparentnu lokalnu vlast.
Precizno definisane procedure koje obezbjeduju adekvatnu, pravovremenu i
profesionalnu reakciju na razlicite oblike gradanskih prituzbi su vazan dio modernog, na
korisnika orijentisanog, centra za pruzanje usluga gradanima.

Ova publikacija je podijeljena na osnovni tekst i priloge. Osnovni tekst obraduje analizu
prituzbi te predstavlja razliite oblike procedure koje opStina moze koristiti kada
odgovara na gradanske prituzbe. U prilozima donosimo dokumente: Korisnicki
orijentisane usluge", Vodi¢ za dobro postupanje javnih sluzbenika - Ured Ombudsmana,
Predlog procedure za rjeSavanje prituzbi gradana u opstini, kao i predlozene nacrte
Obrazac za prituzbe te Obrazac za prijem odgovora na prituzbu.

2. Pravni okvir

Procedure za prituzbe su i zakonska obaveza i u Federaciji Bosne i Hercegovine 1 u
Republici Srpskoj. U Federaciji BiH novi Zakon o principima lokalne samouprave
("Sluzbene novine Federacije BiH" broj 49 od 30.08.2006.), u poglavlju IX.
NEPOSREDNO UCESTVOVANIJE GRADANA U ODLUCIVANIJU U JEDINICAMA
LOKALNE SAMOUPRAVE, te kona¢no u c¢lanu 46 kaze: "Organi jedinica lokalne
samouprave duzni su 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."”

U RS Zakon o lokalnoj samoupravi ("Sluzbeni list RS" broj 101 od 11.11.04.), u
poglavlju VI. JAVNOST RADA ORGANA LOKALNE SAMOUPRAVE, u ¢lanu 80
kaze: "Organi jedinice lokalne samouprave duzni su omoguciti fizickim i pravnim licima
podnosenje prigovora i prituzbi na rad organa jedinica lokalne samouprave, kao i na
nepravilan odnos sluzbenika administrativne sluzbe kada im se obracaju radi
ostvarivanja svojih prava i interesa, ili izvrsavanja svojih duznosti.

Na podnesene prigovore i prituzbe nacelnik opstine ili gradonacelnik, duzni su fizickim i
pravnim licima dati odgovor u roku od 30 dana od dana podnosenja prigovora ili
prituzbe.



Prigovore, odnosno prituzbe na rad nacelnika opstine, odnosno gradonacelnika,
razmatra skupstina opstine, odnosno skupstina grada, i o njima zauzima stav."”

3. Analiza prituzbi

Analiza prituzbi identificira razlicite vrste, metode 1 ciljane grupe prituzbi koje se mogu
javiti u svakodnevnom radu opStinske administracije. Na osnovu analize date su
preporuke koju proceduru primjeniti za svaki navedeni slucaj.

3. 1. Vrste prituzbi

Obracanje stranke moze biti kategorizirano u skladu sa stepenom zadovoljstva stranke
trenutnim statusom predmeta prituzbe.

Napomena je vrsta obrac¢anja u kojoj stranka pokazuje da ima stav o odredenoj stvari. U
slucaju da se necija napomena primjeti, stranci treba ponuditi da je detaljnije pojasni kako
bismo istu mogli svrstati kao prituzbu ili kao preporuku. Ukoliko nije detaljnije
pojasnjena napomena stranke ne treba da bude predmet dodatnih analiza od strane organa
uprave.

Preporuka je vrsta obrac¢anja 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 obrac¢anja kod koje stranka nije zadovoljna trenutnim stanjem te zahtjeva
akciju kako bi se isto promjenilo.

U daljem tekstu rije¢ prituzba ¢e se koristiti 1 za prituzbu i za preporuku.
U skladu sa izvorom prituzbu moze uputiti:
Poznati podnosilac - vlastima je poznato ko je podnosilac prituzbe. U skladu sa ovom

informacijom sluzbenik koji se bavi prituzbom je u moguénosti da detaljnije istrazi
prituzbu te da obavijesti stranku o kona¢énom odgovoru na prituzbu;

Anoniman podnosilac - vlastima nije poznato ko je podnosilac prituzbe. Prituzbu treba
tretirati jednako kao i prituzbu sa poznatim podnosiocem. Nije moguce traziti detaljnija
pojasnjenja a odgovor na prituzbu treba javno oglasiti postoje¢éim mehanizmima
komunikacije sa gradanima.

3.2 Nacini podnosenja prituzbi

Razli¢ite stranke mogu teziti razliitim metodama pri obraéanju vlastima. Dok se
pojedine stranke ne ustruavaju da se direktno obrate opStinskim vlastima te jasno
obrazloze uzroke svoje zabrinutosti sa svim neophodnim detaljima, drugi vise vole da ne
budu izlozeni te da se eksponiraju $to je manje moguce. Vlasti moraju traziti komentare i



jednih 1 drugih. Stoga razliite metode za podnoSenje prituzbi treba da budu na
raspolaganju. Neke od njih, najéesce koristene, su navedene u daljnem tekstu.

Pisana prituzba na standardnom obrascu je najefikasniji nacin prikupljanja prituzbi.
Obrazac za prituzbe treba biti precizno definisan od strane opstinskih vlasti tako da su sve
informacije neophodne za procesiranje prituzbe na raspolaganju (kao kontakt informacije,
ucestalost obracanja stranke, opis prituzbe, kontakti sluzbenika za prituzbe...) te prituzba
mozZe biti procesuirana putem sistema za elektronsko prac¢enje dokumenata.

Kutija za komentare je ¢esta metoda za prikupljanje stavova gradana u opsStinama. Da bi
bila potpuno funkcionalna mora biti smjeStena na vidljivom mjestu, gdje sve stranke
imaju nesmetan pristup (centar za pruzanje usluga gradanima), sa odgovarajuéim
prostorom u blizini gdje se mogu naci papir i olovka te prituzba upisati sa potrebnom
diskrecijom. Kutija treba biti pod klju¢em 1 samo odredena osoba treba biti ovlasten da je
otvara. Vrijeme otvaranja treba biti unaprijed definisano te se otvaranje i sadrzaj kutije
trebaju upisati u dnevnik otvaranja a onda prenijeti na obrazac za prituzbe. Ista kutija se
moze koristiti i za istrazivanja stavova gradana. U tom sluc¢aju odgovarajuéi upitnici
trabaju biti na raspolaganju strankama. Najve¢i problemi pri koriStenju kutije za
komentare su da je veéina obrac¢anja anonimno te detaljnija pojaSnjenja nisu moguca.

Knjiga utisaka (poznata i kao knjiga zalbi) je takoder Cesto koriSten metod u opStinama.
Pravila postavljanja su ista kao 1 kod kutije za komentare. Kod upotrebe je veoma vazno
da su starnice numerisane - te u slu¢aju negativnih komentara niko ne moze iskinuti cijelu
stranicu. Sadrzaj treba redovno pregledati te prituzbe evidentirati u dnevnik te prenijeti
na obrazac za prituzbe.

Usmene prituzbe (licno ili telefonom) se Cesto koriste od strane stranaka ali opstinske
vlasti rijetko imaju definisan nacin da ih zabiljeze. Kad god je to moguce verbalne
prituzbe se trebaju upisati u obrazac za prituzbe od strane opstinskog sluzbenika -
sluzbenika za prituzbe. Kada je pribiljezena, usmena prituzba se tretira kao pisana
prituzba.

Pismo se takode moze koristiti kao metoda prituzbe. Ako su u pismu na raspolaganju sve
informacije za popunjavanje obrasca za prituzbe moze se krenuti odmah sa procedurom a
u koliko nisu kod poznate starnke se moze traziti dopuna informacija ili ako je stranka
nepoznata prodedura se moze poktenuti na osnovu raspolozivih informacija.

Elektronska posta (e-mail) se moze takode koristiti za prituzbe i vaze ista pravila kao i
kod pisma. Bilo bi dobro kada bi samo za prituzbe bila na raspolaganju posebna e-mail
adresa, oglasena na vidnom mjestu u Salter sali (npr. oglasnoj plo¢i), odnosno web
stranici opStine, ukoliko ista postoji. Sve prituZzbe prispjele putem elektronske poste treba
evidentirati i upisati u obrazac za prituzbe.

Duznost je opstinske vlasti da upozna stranke sa razli¢itim metodama podnosSenja prituzbi
koje su na raspolaganju istima.



33 Ciljane grupe na koje se prituzbe odnose

Na koga se prituzbe odnose? Gradani Cesto vide opStinu kao jedini nivo vlasti sa kim bi
trebali imati posla te se moze ocekivati da se prituzbe prispjele u opstinu odnose na
sasvim druge institucije. U nastavku je lista nekih potencijalnih ciljnih grupa na koje se
odnose prituzbe te prijedlog kako se odnositi u pojedinim slu¢ajevima.

Opstina i njene usluge su Cesta meta prituzbi gradana. Ipak postoji ¢itav niz podgrupa na
koje se prituzba odnosi kao opstinska uprava, usluge gradanima, njihova organizacija,
procedure, ponasanje uposlenika, znanje uposlenika, prate¢i obrasci, pristupacnost
informacija itd. Bilo koja prituzba koja se odnosi n anavedeno treba biti priobiljeZena u
obrazac za prituzbe, uneSena u sistem za elektronko pra¢enje dokumenata te procesuirana
u skladu sa vaze¢om opstinkom procedurom.

Opstinske institucije 1 javna preduzece (biblioteke, centri za socialni rad, obdanista,
komunalna preduzeca) u nadleznosti opStine bi trebala uspostaviti interne procedure za
prituzbe kad god je to moguce. U svakom slucaju, prituzbe na njihov rad bi se trebale
analizirati od strane nadleznog opStinskog organa te proslijediti upravi ciljane institucije.
Takode, stranku treba upoznati se aktivnostima koje opStina poduzima. OpStina mora
obezbijediti da ciljana institucija adekvatno odgovori stranci na prituzbu u
zadovoljavaju¢em vremenskom okviru.

Eksterni subjekti Dok opstinske vlasti imaju kontrolu nad internim procedurama te
opsStinskim institucijama i javnim preduze¢ima, malo toga mogu uraditi kada je prituzba
upucena viSem organu vlasti ili njithovim institucijama. Kada je prituzba stranke upucena
viSim organima vlasti ili njihovim institucijama, sudovima, javnim preduzecima
medunarodnoj zajednici ili bilo kom drugom potencijalnom subjektu prituzbe, opstinske
vlasti moraju proslijediti prituzbu u nadleznu instituciju sa svim raspolozivim
informacijama te obavijestiti stranku da odgovor na prituzbu nije u nadleznosti opstine.
Nedlezna eksterna institucija procesira prituzbu u skladu sa svojim internim
procedurama.




4. Proces rjeSavanja prituzbi

Nacelnik opStine ¢e imenovati sluzbenika za prituzbe i ovlastiti ga da zaprima i
prikuplja prituzbe na rad opstinske uprave; sastavlja tekst prituzbe u slucaju da se radi o
usmenoj prituzbi, na osnovu razgovora sa nezadovoljnim gradaninom; prati tok
rjeSavanja prituzbe i stara se da odgovor uprave po prituzbi bude takav da zadovolji
gradanina u vecini slucajeva.

4.1 Obrazac za prituzbe

Za proces dostavljanja prituzbi stranka, odnosno sluzbenik za prituzbe, ¢e Kkoristi
standardizovan obrazac za prituzbe - ulazna prituzba, koja mora sadrzavati sljedece
elemente:
a. Kontakt informacije stranke
b. Datum
c. Izjavu o prituzbi
d. Opis okolnosti koje su dovele do nezadovoljstva sa svim relevantnim navodima,
¢injenicama 1 sl.
e. Prijedlog nezadovoljnog gradanina za rjeSavanje datog problema (Sta gradanin
ocekuje/trazi da uprava uradi po pitanju njegove prituzbe).
f. Kratak opis procedure (nije potrebno u koliko je Vodi¢ za gradane prituzbe i
preporuke proizveden i na raspolaganju gradanima)
g. Mjesto gdje se prituzba podnosi kod sluzbenika za prituzbe (navesti gdje —
pozeljno bi bilo u ili u neposrednoj blizini CSC-a).

4.2  Zapremanje prituzbe 1 izuzetni slucajevi

Ukoliko se radi o usmenoj prituzbi, islju¢ivo sluzbenik za prituzbe ili njegov zamjenik ¢e
biti ovlaSteni da obave razgovor i sastave tekst prituzbe za dalje procesuiranje.

U slucajevima kada podnosilac prituzbe ne zeli da se u procesu otkrije njegov identitet,
sluzbenik za prituzbe ¢e primjeniti sistem Sifriranja/kodiranja koji ¢e omoguéiti da jedino
sluZzbenik za prituzbe zna identitet podnosioca, dok ¢e ostalim akterima u postupku
njegov identitet ostati skriven.

Ukoliko se gradanin sa svojom prituzbom obrati nekom drugom sluzbeniku / nacelniku,
ovaj je duzan da tog gradanina uputi na sluzbenika za prituzbe. Ako gradanin insistira da
svoju prituzbu saopsti nacelnku odjeljenja/opstine, gradanin ¢e biti upucen na sluzbenika
za prituzbe, koji ¢e nastojati da, ¢im je to moguce, obezbjedi prisustvo nacelnika
odjeljenja/opstine tokom obavljanja razgovora i prijema prituzbe.

Ukoliko prituzba nije u usmenom obliku (pismo, elektronska posta, kutija za komentare,
knjiga utisaka) bit ¢e procesuirana od strane sluzbenika za prituzbe kako slijedi:

Kompletnu prituzba poznate stranke ¢e sluzbenik za prituzbe upisati u obrazac za
prituzbe i odmah procesuirati.



Nekompletna prituzba poznate stranke - Sluzbenik za prituzbe ¢e uputiti stranci zahtjev
za dodatnim informacijama sa petodnevnim rokom za dopunu. U koliko stranka ne
odgovori na zahtjev za dopunu prituzba ¢e se procesirati te odgovor na prituzbu
obezbjediti na osnovu raspolozivih informacija. Anonimne kompletne prituzbe ce
Sluzbenik za prituzbe procesirati kao svoje. Anonimne nekompletne prituzbe se nece
procesirati ve¢ samo registrovati od strane sluzbenika za prituzbe.

4.3. Obrada 1 aktivnosti u povodu prituzbe

U slu¢aju usmene prituzbe, sluzbenik za prituzbe ¢e na osnovu obavljenog razgovora sa
nezadovoljnim gradaninom, sastaviti jasan tekst prituzbe koriste¢i obrazac za prituzbe
koji ¢e sadrzavati gore pomenute elemente i koji ¢e gradanin procitati. Nakon §to se
utvrdi da gradanin nema primjedbi, gradanin ¢e se potpisati na obrazac u znak
saglasnosti.

U slucaju ocigledno neosnovane prituzbe koja moze biti rezlutat neznanja ili trenutne
emocioanlne neuravnotezenosti gradanina, sluzbenik (koji ¢e pro¢i odgovarajucu obuku)
treba da obavi razgovor na takav nacCin da postavljanjem niza pitanja navede
nezadovoljnog gradanina da i sam uvidi neosnovanost svoje prituzbe i da se na taj nacin
sprije¢i nepotrebno formiranje i procesuiranje novog predmeta/prituzbe a istovremeno
zadovolji gradanin. Ako pak gradanin insistira na podnoSenju prituzbe, Sluzbenik ¢e na
osnovu obavljenog razgovora sastaviti tekst/zapisnik iz kojeg ¢e se jasno vidjeti koja je
priroda i predmet prituzbe i1 kako se ista moZze klasifikovati a u dnu teksta ¢e se navesti
predlog gradanina kako bi se problem mogao rjeSiti u ovom konkretnom slucaju
(korektivna akcija), i predlog kako bi se mogli otkloniti uzroci sliénog nezadovoljstva i za
druge gradane u buducnosti (preventivna akcija). Gradaninu ¢e se dati da procita zapisnik
1 da ga, ako isti ne protivrjeci njegovim navodima, potpise.
Tako formulisana prituzba ulazi u dalju obradu sluzbenik za prituzbe ¢e u Softver za
pracanje dokumenata (DokuNovu) zavesti prituzbu 1 svrstati jednu od sljedjecih
kategoriju prituzbe:

- prituzba na strucnost

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

- prituzba na dostupnost radnika uprave

- prituzba na sistem/organizaciju uprave

Tako kategorizovana prituzba se proslijeduje nacelniku nadleznog odjeljenja, odnosno
odgovaraju¢em zamjeniku nacelnika za dato odjeljenje. koji u roku od pet dana ispituje
navode prituzbe i u istom roku priprema odgovor, a u slu¢aju osnovanosti prituzbe
utvrduje korektivnu 1 preventivnu akciju koje takode navodi u odgovoru na prituzbu. U
takvom sluc¢aju korektivna i preventivna akcija trebaju biti provedene u roku ne duzem od
30 dana od dana podnoSenja prituzbe. Nadlezni nacelnik odjeljenja ¢e u DokuNovi
evidentirati koje su to korektivne i preventivne akcije sa predvidenim datumom
implementacije.

Na kolegiju nacelnika ¢e sa prituzbom biti upoznati 1 ostali rukovodioci tako da bi na
osnovu takvog obavjestenja, po potrebi, bile odredene preventive mjere/akcije koje bi



sprijecile pojavu takvog nezadovoljstva u sliénim okolnostima i u drugim organizacionim
jedinicama.

Nakon Sto pripremi odgovor, nacelnik nadleznog odjeljenja ga proslijeduje sluzbeniku za
prituzbe, koji ocijenjuje da li kvalitet odgovora garantuje zadovoljstvo gradanina (i
podstize uvjerenje gradanina da je opStina ozbiljno shvatila njegovu prituzbu i adekvatno
postupila po istoj).

Ako sluzbenik za prituzbe ocijeni da odgovor ne sadrzi sve elemente koji garantuju
zadovoljstvo gradanina, sluzbenik za prituzbe bi se obratio nadleznom nacelniku (autoru
odgovora) i ukazao na nedostatke datog odgovora. Ako na taj nac¢in sluzbenik za prituzbe
ne bi izdejstvovao izmjenu odgovora, sluzbenik za prituzbe treba eskalirati slucaj do
nacelnika opstine, koji zauzima stav o tome na koji nacin treba preinaciti odgovor.
Ukoliko bi nakon toga gradanin bez obzira na sve ove napore sluzbenika za prituzbe ne bi
bio zadovoljan odgovorom, sluzbenik za prituzbe procjenjuje da li slu¢aj ponovo treba
razmatrati sa nacelnikom odjeljenja ili opStine.

U slucaju kad sluzbenik za prituzbe nema primjedbe na pripremljeni odgovor uprave,
pozvace gradanina i usmeno mu saopstiti i obrazloZziti odgovor. Ako je gradanin
zadovoljan datim obrazlozenjem, sluzbenik za prituzbe ¢e mu uruciti odgovor u pisanoj
formi, a od gradanina zatraziti da potpiSe izjavu kojom izrazava svoje osjeCanje da je
opstina ozbiljno shvatila njegovu prituzbu i1 adekvatno postupila po njoj. Ako se gradanin
licno ne odazove na poziv sluzbenika za prituzbe vezano za usmeno saopStavanje i
obrazlozenje odgovora, odgovor ¢e biti poslan u pisanoj formi na naznac¢enu adresu, uz
napomenu da se gradanin moZe ukoliko nije zadovoljan odgovorom ponovo obratiti
upravi radi dopune odgovora.

Ako je gradanin nakon saopstavanja i usmenog obrazlozenja nezadovoljan odgovorom i
postupkom uprave, sluzbenik za prituzbe mu nece urucivati odgovor u pismenoj formi
vec ¢e se sa takvim odgovorom ponovo obratiti nacelniku nadleznog odjeljenja i prenijeti
mu stavove gradanina s ciljem iznalazenja rjeSenja i odgovora opstine koji bi zadovoljio
gradanina, a u slu¢aju neuspjeha na toj instanci slu¢aj bi se, kao i u prethodnom scenariju,
eskalirao do nivoa nacelnika opStine, ¢ija bi odluka bila konac¢na.

4.4  Pracenje aktivnosti u povodu prituzbe

Sluzbenik za prituzbe ¢e pomocu DokuNove ili drugog postojeceg softvera za pracenje
dokumenata, pratiti implementaciju korektivnih i preventivnih akcija na koje se uprava
obavezala u odgovoru na prituzbu, vode¢i racuna da se pomenute akcije ili mjere
sprovedu u predvidenom roku. Nacelnik ¢e periodi¢no svakih  mjeseci, koriste¢i
pritom DokuNovu, vrsiti analizu onih slucajeva prituzbi u kojima na kraju provedenog
postupka gradanin nije bio zadovoljan i nije potpisao izjavu da je opStina ozbiljno
shvatila prituzbu 1 adekvatno postupila po njo;j.

Potrebno je uspostaviti praksu po kojoj ¢e nacelnik opstine sam ili preko sluzbenika za
prituzbe pomoéu DokuNove dobijati periodi¢ne izvjestaje svakih mjeseci koji bi
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pokazivali ucestalost i1 strukturu prituzbi, provedene odnosno neprovedene korektivne i
preventivne mjere i aktivnosti. To ¢e predstavljati predmet analize u cilju iznalazenja
strategije 1 pravca usmjeravanja opStinskih resursa u cilju poboljSanja usluga prema
gradanima i boljem misljenju gradana o svojoj opstinskoj upravi.

Novi proces rjeSavanja prituzbi ¢e biti na prikladne nacine publikovan u cilju poticanja
gradana da slobodnije izrazavaju svoje nezadovoljstvo radom opSstinske uprave. Pozeljno
bi bilo postepeno prezentovati novi proces jednoj po jednoj ciljnoj grupi/kategoriji
stanovniStva kako bi se sprijecio nezeljeni efekt pretjeranog odziva stanovnistva $to bi
moglo dovesti do blokade i neefikasnosti postupka. Kao drugi vid promocije novog
procesa i podsticanja gradana da slobodnije izrazavaju nezadovoljstvo, na vidnom mjestu
u Salter-sali ¢e se objavljivati statisticki podaci o broju, vrstama prituzbi i rezultatima
njihovog rjeSavanja, a isti ¢e biti prezentirani i analizirani na sastancima savjetodavnog
odbore za rad centra za pruzanje usluga gradanima.
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5. Dijagram prituzbi
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b pr1
za prituzbe ‘/////;;//
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odgovorom
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Stranka potpisuje £
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stranku o kona¢nom
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Prilog 1.
Centar za pruZanje usluga gradanima: Novi model interakcije grdana i op¢inske
uprave

1. Uvod

Svaki uposlenik u op¢ini predstavlja svoju lokalnu upravu, 1 zbog toga utisak koji ostavlja
na gradane ima znacajan uticaj i stvara sliku lokalne uprave i, konac¢no, njen kredibilitet i
legitimitet. Nacin na koji op¢ine pruzaju administrativne usluge stoga ima presudan uticaj
na to kako gradani doZzivljavaju ne samo op¢inu nego i drzavu i demokratiju uopce.
Efikasno, pristupacno, nekorumpirano i1 jednostavno pruzanje usluga je osnovni i
najuocljiviji znak demokratije u drustvima u tranziciji.

Do sada je op¢inska administracija u BiH nije bila dovoljno orijentisana prema pruzanju
usluga, tako da pribavljanje jednostavnih informacija, dozvola ili formulara moze biti
veoma dug i frustriraju¢i postupak za gradane. Korupcija i nedostatak transparentnosti i
efikasnosti u pruzanju usluga su postali prepreka ekonomskom i druStvenom razvoju.
Gradani imaju averziju prema vlastima i nerado posjecuju opéinu jer moraju cekati i
susretati se sa brojnim neugodnostima. Ovakva situacija Cini gradane pasivnim prema
demokratiji 1 umanjuje njihovo povjerenje u demokratiju i lokalnu upravu, $to podstice
izbjegavanje placanja poreza i sivu ekonomiju.

Za GAP su Centri za pruzanje usluga gradanima visoko medu projektnim prioritetima, 1
smatra se da oni imaju klju¢nu ulogu u implementaciji GAP-a, zbog nekoliko drugih
tehnickih servisa podrSke koje GAP obezbjeduje. Aktivnosti GAP-a ¢e teziti da se
omoguci da lokalne uprave u velikom broju usvoje prakse i strategije koje unaprijeduju
pruzanje usluga gradanima, sa krajnjim ciljem unaprijedenja Zivota gradana.

2. Naglasak na opcinskoj administraciji koja je orijentisana prema gradanima

Ako posjetimo prosjeénu zgradu opcine, mozemo vidjeti gradane koji traze usluge,
savjete ili pokusavaju da uloze zalbu. Najvjerovatnije ¢emo vidjeti nezadovoljstvo
gradana koji provode sate hodaju¢i po zgradi u potrazi za pravom osobom koja moze
rjesiti njihove probleme. Drugi gradani se komotno mogu usuljati u zgradu jer imaju
“pravog prijatelja” koji im moze pomo¢i da se obrada njihovog zahtjeva ubrza. Nazalost,
mnogi gradani ¢e napustiti opéinu frustrirani jer moraju ponovo da se vrate u opéinu i
suoce se sa haosom. U isto vrijeme, osoblje opCinske administracije ¢e se Zaliti na
¢injenicu da jako malo vremena posvecuju vaznim pitanjima jer stalno moraju da upucuju
gradane u odgovarajuce sluzbe. Oni Cesto razgovaraju sa gradanima o nedostatku
sveobuhvatnih procedura koje obezbjeduju razmjenu informacija izmedu sluzbi ili
registraciju zahtjeva, zalbi ili odluka gradana.

Lokalne vlasti u Bosni i Hercegovini, kao 1 drugdje, traZe nove nacine povezivanja usluga
koje pruzaju gradanima. Op¢ine iz regiona sve vise razumiju da javnost treba tretirati kao
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klijjenta koji trazi informaciju o Sirokom rasponu usluga i proizvoda. Kako bi
preorijentisala pristup gradanima 1 tretirala ih kao ‘korisnike-klijente’, op¢inska uprava
mora preoblikovati i preorijentisati svoj "proizvod" i usluge kako bi zadovoljili potrebe i
prioritete svojih gradana ili ‘klijenata’. Implementacija novih inicijativa koje gradanima
obezbjeduju pravovremene informacije, reduciranje birokatske procedure i promoviranje
op¢ina koje su pristupacnije gradanima su komponenete ‘korisnik-klijent’ pristupa
obavljanju poslova.

Poznavanje 1 razumijevanje potreba klijenta je osnovni interes mnogih poslovnih
kompanija; poznavanje i razumijevanje potreba i problema gradana trebao bi biti osnovni
prioritet opéine. Nedostatak konkurencije u pruzanju ovih usluga moZe znaciti da je
concept odnosa sa klijentima irelevantan za op¢inu. Medutim, iako gradani ne mogu
birati gdje da idu kako bi dobili ove usluge, oni mogu birati svoje predstavnike i
duznosnike, 1, kroz poreze, finansirati rad uprave. Mnogi lokalni duZnosnici imaju
razumijevanje za Cinjenicu da je za odluke koje donose potreban pristanak njihovih
biraca. Kao posljedica toga, stajaliste sluzbenika u administraciji 1 izabranih duznosnika
lokalne uprave prema gradanima pocinje da se mijenja, te mnoge opcine stavljaju veci
naglasak na usluge koje pruzaju gradanima. Stari model lokalne uprave koja zastrasuje i
koja je nepristupacna gradanima ustupa mjesto otvorenijem i pristupacnijem modelu.

Sve opcéine bi trebale stremiti ka obezbjedivanju najboljih mogucih usluga za svoje
gradane, koje ukljucuju udobne prostorije, prijatan ambijent i ljubazne uposlenike.

Profesionalno i uspjesno pruzanje usluga podrazumijeva zadovoljavanje potreba gradana
i rjeSavanje njihovih problema. Uspjesno pruzanje usluga ukljucuje zadovoljenje potreba
gradana ili, najmanje, nalazenje adekvatnog rjeSenja za njihove probleme. Razumijevanje
potreba gradana zahtijeva razvijanje dijaloga izmedu gradana i opcine, kao i razvijanje
strategije komunikacija koja institucionalizuje ovaj dijalog.

Osnovni zadatak opc¢inskih sluzbenika u lokalnoj upravi koja je orijentisana prema
korisnicima jeste da “ovlasti” gradane i pomogne im da se bolje snalaze u op¢inskom
centru za pruzanje usluga, te da im obezbijedi sve relevantne informacije. Gradani se
osjecaju “bespomocno” u prisustvu opcinskog osoblja zbog toga S§to su nedovoljno
informisani o procedurama i pravilima, naro¢ito u bosansko-hercegovackom
kompleksnom i €esto nepredvidivom administrativnom okruzenju.

Op¢inski uposlenici u organizaciji koja je orijentisana prema korisnicima ne odnose se
prema gradanima kao prema smetnji ili nekome ko im prekida posao, nego uvijek
pokuSavaju da odgovore na njihova pitanja. Umjesto odgovora “Ne znam", uposlenik
upucuje gradane u odgovarajuéu sluzbu ili pokusava do¢i do odgovora u slucajevima
kada ih ne moZze dati odmah. Op¢inska uprava nudi isti nivo usluga svim gradanima, bez
obzira na njihove godine, boju koze, pol, nacionalnost, fizicke ili mentalne nedostatke.
Pored toga, privatnost i dostojanstvo gradana se poStuje u svakom trenutku.
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3. Centar za pruZanje usluga gradanima kao novi model odnosa gradana i op¢inske
uprave

Centar za pruzanje usluga gradanima (CSC) moze rjeSavati mnoga od gore navedenih
pitanja. Lociran na lako pristupa¢nom mjestu u zgradi op¢ine, CSC stvara prijatan
ambijent za gradane koji se tretiraju kao “korisnici”, radije nego "smetnja", i omogucava
lokalnim upravamsa da efikasno pruzaju usluge. CSC predstavlja novi model odnosa
pruzanja usluga na relaciji gradanin-op¢ina kroz omogucavanje komunikacije izmedu
gradana i njihove uprave. Raspon aktivnosti koje se mogu obavljati u centru varira i kre¢e
se od davanja informacija o op¢ini i njenim sluzbama, op¢im informacijama vazanim za
rad opéine pa do pruzanja usluga poput izdavanja dozvola za poslovanje, potvrda i drugih
prava koja ostvaruju gradani. Ovakvi centri postoje u mnogim zemljama regiona,
ukljucujuéi Srbiju, Crnu Goru, Albaniju, Bugarsku, Makedoniju, Poljsku, Rumuniju i
Ukrajinu.

lako svaki centar, na osnovu =zahtjeva gradana, razvija odredene jedinstvene
karakteristike, svi centri dijele sljedece ciljeve:

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

2. Pruzanje informacija na transparentan nacin, kako bi gradani razumjeli na koji nacin
njihova uprava funkcioniSe i kako oni mogu da uticu na njen rad,

3. Povecavanje odgovornosti i otvorenosti opinskih duznosnika,

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

5. Omogucavanje komunikacije izmedu op¢ine 1 lokalnih zajednica.

Kada bude uspostavljen, CSC moze obezbijediti sve kontakte izmedu gradana i1 op¢ine, 1
postati jedino mjesto koje gradanu moraju posjetiti pri kontaktu sa lokalnim vlastima.
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Prilog 2

Vodic za dobro postupanje javnih sluzbenika Ured Ombudsmana

U ophodenju prema gradanima javne vlasti bi trebale teziti najvis§im standardima. Da bi

postigli taj cilj, oni bi trebali osigurati da se prema gradanima ophode ispravno, pravedno

1 nepristrasno. Navedena lista, iako nije iscrpna, predstavlja ombudsmanov vodic za

dobro postupanje javnih sluzbenika. Ova lista je korisna za one javne sluzbenike koji

svojim korisnicima Zele pruziti bolje usluge.
“Ispravno” postupanje prema ljudima podrazumijeva -

e brzo djelovanje, bez nepotrebnog odlaganja

e pravilno postupanje, postupanje u skladu sa zakonom i ostalim pravilima koja

reguliSu njihova ovlastenja

e pazljivo postupanje, imaju¢i u vidu starosnu dob korisnika usluga, njihovu
sposobnost da razumiju Cesto sloZena pravila, njihovu eventualnu invalidnost,

njihova osjecanja, privatnost i povjerljivost

e pruzanje pomo¢i, pojednostavljenjem postupka, obrazaca i1 informacija o pravima
i uslugama, biljezenje informacija te davanje jasnih i preciznih podataka o

rokovima 1 uslovima koji mogu rezultirati gubitkom nekog prava

e odgovorno postupanje, nezauzimanjem suparnickog stava tamo gdje postoji

bojazan od sudskog spora
“Pravedno” postupanje prema ljudima podrazumijeva -

e tretiranje ljudi u sli¢nim okolnostima na isti nacin

o prihvatanje Cinjenice da se pravila i propisi, mada bitni za osiguravanje principa
pravicnosti, ne bi trebali primjenjivati tako kruto i nefleksibilno da to dovede do

nepravi¢nosti

e izbjegavanje kazni koje nisu neophodne da bi se osiguralo postupanje po

odredenim pravilima

e spremnost za ponovno razmatranje pravila i postupaka i za njihovu mogucu

izmjenu ukoliko je to neophodno

e davanje odgovarajuce najave prije izmjene pravila koja moze nepovoljno uticati

na prava neke osobe

e postojanje unutarnjeg sistema kontrole kako bi nepovoljne odluke mogao

ponovno razmotriti neko ko nije bio ukljuc¢en u donosSenje prvobitne odluke

e obavjestavanje ljudi o tome kako se mogu zaliti, saradujuéi u potpunosti u svakoj

takvoj zalbi 1 otvorenost prema prijedlozima za ispravljanje greSaka

“Nepristrasno” postupanje prema ljudima podrazumijeva -

e donoSenje odluka na osnovu onoga §to je prema pravilima i zakonu relevantno i

zanemarivanje onoga S§to je irelevantno
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izbjegavanje predrasuda zbog boje njihove koze, pola, bracnog stanja, etnickog
porijekla, kulture, jezika, vjeroispovijesti, seksualne opredjeljenosti, stavova,
reputacije ili predrasuda zbog njihovog statusa ili poznanastava

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

vodenje racuna o tome da necije predrasude ne budu faktori u odlucivanju
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Prilog 3
Upustvo za podnosSenje primjedbi, prijedloga, sugestija i pohvala
Na internetu Novo Sarajevo  http://www.novosarajevo.ba/stream/

Zelite i izraziti mi§ljenje o na¢inu pruzanja usluga od strane opéinske uprave Novo
Sarajevo ili imate prijedlog ili sugestiju za drugaciji pristup u pruzanju usluga, neke nove
ideje, podijelite to zajedno sa nama.

Prvi korak

Vasu primjedbu, prijedlog, sugestiju, ideju ili pohvalu mozete ispuniti putem anketnog
listica.

Download anketnog listi¢a u Adobe Acrobat (PDF) formatu

Popunjen obrazac mozete predati direktno na Salteru za informacije ili putem poste na
adresu: Op¢ina Novo Sarajevo, Zmaja od Bosne 55 sa naznakom "Dostava primjedbi
/Prijedloga/ sugestija/ ideja/ pohvala/" zavisno od toga na koji segment se odnosi obrazac.

Svoje primjedbe, prijedloge, sugestije, ideje ili pohvale moZete upisati u knjigu utisaka
koja se nalaze u $alter sali, a moze iskazati i putem telefona broj: 492-303.

Izvrsilac na Salteru ¢e vase primjdbe, prijedloge, sugestije, ideje ili pohvale upisati u
obrazac i proslijediti nadleznom odjeljenju op¢inske uprave.

Drugi korak

Vasu primjedbu, prijedlog, sugestiju, ideju ili pohvalu razmotriti ¢e pomoc¢nik nacelnika
nadlezne sluzbe odjeljenja.

U zavisnosti od slucaja i potrebe odgovor ¢ete dobiti u pismenoj formi u roku od 10 dana.

Treci korak
Ukoliko niste zadovoljni dobijenim odgovorom, svoje primjede, prijedloge, sugestije 1
ideje mozete uputiti Opéinskom nacelniku, koji ¢e ih razmotriti i dati konac¢an odgovor.

NAPOMENA:

Ukoliko Zelite da dobijete odgovor na vasu primjedbu, sugestiju ili ideju molimo Vas da
navedete vaSe ime, prezime, adresu. U protivnom Vase ¢e primjedbe biti razmotrene ali
van ne¢emo mo¢i dostaviti odgovor
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Prilog 4
Obrazac za prituzbe
Centar za pruzanje usluga gradanima
Obrazac za Prituzbe/Preporuke
Vrsta Obracanja: a) Preporuka b) Prituzba
Dali ste se do sada obracali sa preporukom ili prituzbom Ne, Da  puta

Glavni uzrok obraéanja:
e Dostupnost
e (Odnos / Ponasanje / Usluznost
e Stru¢nost
e Organizacija / Sistem rada

Detaljan opis preporuke / prigovora:

Li¢ni podaci:

Ime 1 prezime: oo
ATESa:
Opsti

0118 0
Telefon: o
E-mail: e

Na koji bi ste nacin voljeli primiti odgovor:
a.licno;  b. poStom;  c. putem e- meila
Slazete li se da se odgovor javno objavi

da ne

Dragi sugradani,

Molimo vas da koristite ovaj obrazac da bi ste nam prezentirali vase preporuke / prituzbe.
Sluzbenik za prikupljnje prituzbi je XXXXXXXXXXXXXXXXXXXXX telefon XXXXX
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Prituzba - obrazac za starnku

Ime
Adresa

Telefon:
Opis problema:

Odgovor ¢e biti spreman u roku od dana.

Te ¢e vam se dostaviti: a) Licno  b) poStom c) e-mailom
Na prituzbi ¢e raditi
(Upisati ime osobe / odjela koji ¢e se baviti prituzbom)
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Prilog 5 Obrazac za prijem odgovora na prizuzbu

Ime

Adresa

Telefon:

Opis
problema:

Na prituzbi radio:

Ime

Odjel:

Odgovor:

Stranka je zadovoljna odgovorom:

Potpis stranke:
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