Na osnovu ¢lanka 91. Zakona o organizaciji organa uprave u Federaciji BiH ("Sluzbene novine Federacije
BiH", broj 35/05), ¢lanka 46. Zakona o nadelima lokalne samouprave u Federaciji BiH ("Sluzbene novine
Federacije BiH", broj: 49/06, 51/09), ¢lanka 36. Statuta Grada Capljina ("Narodni list Grada Capljina,, ,
broj: 4/2019), Gradonacelnik Capljine, donio je:

PRAVILNIK
O NACINU PODNOSENJA | RIESAVANJA PRITUZBI GRADANA

POGLAVLIE |. OPCE ODREDBE

Clan 1.
(Predmet)

(1) Pravilnik o natinu podnosenja i rje3avanje prituzbi gradana (U daljem tekstu: Pravilnik) propisuje se
nacin prijema i obrade prituzbi koje gradani upucuju Gradskoj upravi grada Capljine (U daljem tekstu:

Gradska uprava), a koje se odnose na rad Gradske uprave, javnih poduzeéa i institucija &iji je osnivad
Grad Capljina, poduzeca koja imaju ugovor sa Gradom za pruZanje usluga i drugih organa.

Clan 2.
(Supsidijarna primjena)

(1) U svim pitanjima koja nisu propisana ovim Pravilnikom postupa se prema odredbama Zakona o
upravnom postupku FBiH({"SI. novine FBiH", br. 2/98, 48/99 i 61/22).
Clan 3.
(Rodna jednakost)
(1) lzrazi koji su u ovom Pravilniku radi preglednosti dati u jednom gramati¢kom rodu bez diskriminacije
se odnose i na muskarce i na Zene.
Clan 4.
(Definicije)

(1) Pojedini izrazi koriSteni u ovom Pravilniku imaju sljedeéa znacenja:



Napomena- vrsta obracanja u kojoj gradanin pokazuje da ima stav o odredenoj stvari, koja uz detaljno
objasnjenje ne treba da bude predmet dodatnih analiza.

Preporuka.- vrsta obracanja gradanina koji je u natelu zadovoljan trenutnom situacijom, ali kojom, na
osnovu svojih saznanja i iskustva predlaze odredene aktivnosti i mjere za unapredenje rada jedinice

lokalne samouprave, javnih preduzeda, i institucija &iji je osniva& grad i drugih organa.
Prituzba-vrsta obracanja kojom gradanin nije zadovoljan trenutnim stanjem te zahtjeva poduzimanje

mjera radi promjene i unapredenje takvog stanja.

PrituZzbe mogu da se odnose na:

Gradsku upravu, institucije i organizacije ¢iji je osniva¢ Grad. Prituibe gradana se mogu odnositi na
nacin rjeSavanja zahtjeva gradana, procedure, ponaanje i stru¢nost zaposlenih pratece obaveze,
pristupacnost informacijama, vremenske rokove, i dr.

Eksterne subjekte/javna poduzeca, vide nivoe vlasti i njihove institucije (npr. ispostave zavoda,
poreskih uprava, sudova i drugih institucija).

POGLAVUE . SUBJEKT PODNOSENJA, SADRZAI OBRASCA, NACIN PREDAJE, VRSTE
PRITUZBI
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Clan 5.
(Subjekt za podnosenje prituzbe)

Poznati podnosilac — Gradskoj upravi je poznato ko je podnosilac prituzbe, i u skladu sa informacijom,
sluzbenik za prituzbe je u mogucénosti da detaljnije istraZi prituzbu, te da obavijesti stranku o
konacnom odgovoru na prituzbu, na nacin na koji je stranka naglasila u obrascu.

Anonimni podnosilac prituzbe- Gradskoj upravi nije poznato ko je podnosilac prituzbe, ili podnosilac
prituzbe naglasava da Zeli da ostane anoniman.

Clan 6.
(Forma i sadrzaj Obrasca prituzbe)

Za proces dostavljanja prituzbi gradanin ili sluZbenik za prituzbe, koristi obrazac za prituzbe.
Obrazac za prituzbe sadr?i sljedece elemente:

- Kontakt informacije gradanina

- Vrsta obacanja

- Uzrok prituzbe/prijedloga

- Prijedlog gradanina za rjesavanje ili konkretna olekivanja gradanina u vezi sa aktivnostima i
mjerama koje JLS poduzima po toj prituzbi.

- Mjestoidatum



(3)

(4)

(3)

(5)

U izuzetnim slucajevima anonimnih prituzbi, ukoliko gradanin ne Zeli da ostavi kontakt informacije,
gradanin ce se pismenim putem izjasniti na koji nacin Zeli da se objavi javni odgovor na prituzbu.

U slucajevima u kojima gradanin ne dostavlja prituzbu u obrascu za prituzbe, ukljuéujuéi eCitizen
aplikaciju i pisma, sluzbenik za prituzbe je duzan, ukoliko dostavljen zahtjev ima elemente pritu?be, da
istu prenese u formu obrasca za prituzbe.

Ukoliko podneseni zahtjev ne sadrzi elemente prituzbe, sluzbenik za prituzbe je duZan da zahtjev
proslijedi odgovarajucoj sluzbi npr. sluzbeniku za pristup informacijama i dr., uz obrazloZenje i upute
podnosiocu zahtjeva.

Clan 7.
(Nacin predaje prituzbi)

Pisana prituzba- pisana prituzba se podnosi popunjavanjem propisanog obrasca. Obrazac za prituzbe
je precizno definiran i sastavni je dio ovih procedura. Isti se nalazi u Salter sali i moze se dobiti kod
sluzbenika na Info-pultu.

Usmena prituzba- usmena prituzba ostvaruje se osobnim obracanjem ili telefonskim obraéanjem
sluzbeniku za prijem prituzbi. Pribiljezena usmena prituzba tretirat ¢e se kao pismena prituzba.

Kutija za komentare/sanducic¢ za prituzbe- kutija za komentare/sanduti¢ za prituzbe je smjestena na
vidnom mjestu/ulaskom u zgradu npr. odmah do oglasne table. U centru za pruZanje usluga
gradanima/Salter sali nalazi se adekvatan prostor (sto ili pult) gdje su obezbjedeni papir i olovka, koji
omogucavaju potrebnu diskreciju pri sastavljanju i podnoenju prituzbe. Otvaranje i sadrzaj sandudi¢a
se upisuje u dnevnik otvaranja, a onda se prenosi na obrazac za prituzbe. Isto sanduce se koristi za
ispitavanje stavova javnog mijenja gradana.

Knjiga utisaka — knjiga utisaka je postavljena na vidnom mjestu/nalazi se na info pultu. Gradani imaju
nesmetan pristup i stranice knjige su numerirane, tako da se ne moZe vrsiti cijepanje stranica. Knjiga
utisaka, odnosno sadrZaj koji je u njoj naveden redovno se kontrolira, a u sluaju navoda koji imaju
negativan karakter, a koji su opravdani, a odnose se na rad sluzbenika u alter sali, odmah se
poduzimaju konkretne mjere za njihovo otklanjanje. Ukoliko se negativne konstatacije i ocjene
eventualno odnose na rad uposlenika drugih kancelarija i odjeljenja Grada, konstatacija odnosno
stranica u knjizi utisaka ¢e se u cijelosti fotokopirati i kroz dostavnu knjigu proslijediti na ruke
rukovoditelja odjeljenja na koje je ista naslovljena.

Pismo — pismo je nalin podno3denja prituzbi, ako u sebi sadrZi dovoljno informacija za popunjavanje
obrasca za prituzbe. Pismo stvara obavezu organima uprave, odnosno nadleznoj sluzbi na koju se
prituzba odnosi, da, u §to je moguce kracem roku, a najkasnije u roku od tri/3/dana da pisani odgovor
i proslijedi ga na adresu poznatog posiljatelja prituzbe. U svom dopisu Grad, rukovoditelj odjeljenja ¢e
preko resornog sluzbenika i preko sluZbenika za prituzbe, moZe traZiti dopunu informacije. Ukoliko je
u prituzbi nedovoljno informacija a podnosilac prituzbe je anoniman, rukovoditelj odjeljenja ¢e preko
resornog sluzbenika, razmotriti mogucnost pokretanja procedure na osnovu raspoloZivih informacija.
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O prijemu pisma i svim preduzetim radnjama ¢e se pismenim putem za dokazima, obavijestiti
sluzbenik za prituzbe.

Elektronska poSta — elektronskom postom na adresu sluzbenika za prituzbe, ukoliko sadrzi dovoljno
informacija ce se postupati kao i sa pismom. Ukoliko zaprimljena elektronska posta ne sadrZi dovoljno
informacija, rukovoditelj odjeljenja ¢e postupiti na isti na¢in kao sa pismom, i preko resornog
sluZbenika i sluZbenika za prituzbe, moZe zatraziti dodatne informacije. Sve prituzbe prispjele putem
elektronske poste se evidentiraju i upisuju u obrazac za prituzbe.

eCitizen aplikacija u posebnom odjeljku za prituzbe/prijavu problema.

POGLAVLIE I1.NACINI ZAPRIMANJA PRITUZBE, POSTUPANJE PO PRITUZBAMA

(1)

(1)

Clan 8.
{Redovni nacin zaprimanja prituzbe)

GradonacCelnik grada ovlas¢uje, rukovoditelja sluzbe opce uprave ( u daliem tekstu sluZbenik za
prituZbe) da zaprima, vodi kontinuiranu integriranu evidenciju prituzbi, vodi i prati proces rje$avanja
prituzbi, i priprema tromjese¢ne izvjestaje za javnost o pristiglim prituzbama, kategoriji prituzbi i
njihovom statusu.

Obaveze i duZnosti administratora eCitizen aplikacije ¢e se urediti posebnim aktom.

Sluzbenik za prituzbe prati provodenje korektivnih i preventivnih mjera na koje se Gradska uprava
obavezala u odgovoru na prituzbe, vodeéi rauna da se one sprovode u predvidenom roku.

Samo sluzbenik za prituzbe i njegov zamjenik imaju pravo da saslu$aju gradanina koji namjerava da
podnese prituzbu ili je podnosilac prituzbe.

Sluzbenik za prituzbe sastavlja tekst na propisanom obrascu za prituzbe - podnesak prituzbe, ukoliko
se radi o usmenoj prituzbi. Taj tekst ¢e se gradaninu proditati i ako nema primjedbi, isti ¢e potpisati u
znak suglasnosti.

Rukovodioci sluzbi unutar Grada i zaposleni sluzbenici, su duZni gradanina koji im se obrati s
prituzbom uputiti sluzbeniku za prituzbe.

Sve prituZbe koje se upute kroz eCitizen aplikaciju se takode upucuju sluzbeniku za prituZzbe, koji ¢e ih
registrovati u jedinstvenu bazu za prituzbe, i dalje postupati po predvidenim procedurama.

Clano.
(Vanredni nacini zaprimanja prituzbe)

U slucaju ocigledno neosnovane prituzbe, koja je rezultat neznanja ili trenutnog emocionalnog stanja
gradanina, sluZbenik za prituzbe treba da obavi razgovor sa istim. Razgovor treba da se odvija na
principu postavljanja i davanja odgovora gradaninu, da on sam uvidi neosnovanost prituzbe. Ako
gradanin i nakon toga insistira na podno$enju prituzbe, sluzbenik za prituzbe duzan je sastaviti tekst
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prituzbe iz kojeg se jasno vidi priroda i predmet prituzbe, sa prijedlogom gradanina za rjeavanje
problema i nastalih pojava.

Tekst prituzbe, gradanin mora procitati i potpisati u znak saglasnosti sa navodima. Tako formulirana
prituzba ulazi u dalju proceduru. Tekst prituzbe upucen Gradskoj upravi svrstava se u jednu od
kategorija: prituZba na stru¢nost, prituzba na ponadanje, prituzba na profesionalnost, prituzba na
dostupnost, prituzba na sistem ili organizaciju uprave.

Tekst prituZbe javnim preduzedima ili pruzateljima usluga se kategorizuje prema javnom poduzedu,
prema uslugama i prema nadleznostima za rje3avanje problema.

Kada je prituzba upuéena prema eksternim subjektima, sluzbenik za prituzbe ée obavijestiti gradanina
da odgovor na prituzbu nije u nadleZnosti lokalne uprave Grada te da pritufba treba da bude
proslijedena nadleznoj instituciji/ organizaciji/poduzeéu koji vr$i usluge na teritoriji Grada. Sluzbenik
za prituzbe moZe proslijediti prituzbu nadleZnim organima i o tome obavijestiti gradanina, a ukoliko
je zahtijevana hitnost u postupanju potrebno je uputiti gradanina na druge dostupne i odgovarajude
mehanizme i procedure.

Clan 10.
{Nepotpune prituzbe)

U sluCaju nepotpune prituzbe upucene od strane poznatog podnosioca ili anonimnog podnosioca koji
je naveo kontakt detalje, sluzbenik za prituzbe upuéuje zahtjev za kompletiranje informacija. Ukoliko
ne dobije odgovor, sluzbenik za informacije prosljeduje odgovor da je prituzba nekompletna i svakako
je evidentira.

U sluCaju nepotpune anonimne prituzbe bez kontakt detalja podnosioca prituzbe, sluzbenik za
prituzbe evidentira istu, i ne pokreée proces odgovora na prituzbu, uz obrazloZenje.

Clan 11.
(Postupanje po prituzbama)

Nakon Sto zaprimi, kompletira prituzbu i kategorizira istu, sluZbenik za prituzbe istu prosljeduje
rukovoditelju sluzbe na &iji se djelokrug odnosi prituzba, da ispita navode prituzbe i najkasnije u roku
od 7 dana od prijema prituzbe pripremi odgovor na prituzbu.

Nakon $to zaprimi i kompletira prituzbu koja se odnosi na rad javnih preduzeda &ji je osniva¢ Grad,
sluzbenik za prituZbe proslijeduje prituzbu rukovodiocima preduzeéa ili ustanova, i ukoliko postoji,
nadleznoj gradskoj sluzbi koja je duZna da ispita navode prituzbe i u roku od 7 dana od prijema
prituzbe pripremi odgovor na prituzbu .

Ukoliko se na bilo koji nadin zaprimi prituzba koja zahtjeva hitnu intervenciju, nadleZno
poduzede/institucija/pruatelj usluga je duZan da §to ranije, a najkasnije nakon djelovanja sadini
sluzbenu evidenciju prituzbe i odgovor na istu, i da dokaze proslijedi sluzbeniku za prituzbe, koji ¢e
istu evidentirati.

Rukovoditelj nadleZne sluzbe ili rukovoditelj poduzeda je duZan da u odgovoru navede koje su to
predvidene, odredene ili naredene korektivne i preventivne akcije i mjere sa toénim datumom
implementacije i provedbe i da kompletan odgovor sa dokumentacijom dostavi sluzbeniku za prituzbe
za evidentiranje u jedinstvenu bazu.
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Rukovoditelj nadlezne sluzbe je obavezan da na redovnom kolegiju gradonacelnika/redovnom
kolegiju rukovoditelja upozna i ostale rukovodioce sluzbi, kako bi po potrebi, na osnovu datog
objasnjenja bile odredene preventivne mjere koje ce sprijeiti pojavu nezadovoljstva/prituibi i u
drugim organizacijskim jedinicama lokalne uprave.

Clan 12.
(Obrazlaganje odgovora)

Ukoliko sluzbenik za prituzbe nema primjedbi na dati odgovor, poziva stranku i obrazlaZe odgovor.
Nakon pruZzanja usmenog objasnjenja i odgovora od strane sluzbenika za prituzbe, gradanin, ukoliko
je zadovoljan pruzenim odgovorom, potpisuje izjavu kojom potvrduje da je Gradska uprava ozbiljno
shvatila prituzbu i po njoj adekvatno postupila.

Ukoliko se gradanin ne odazove pozivu sluzbenika za prituzbe u vezi sa usmenim obrazlaganjem
odgovora, odgovor se $alje u pismenoj formi na naznaenu adresu uz napomenu da se gradanin
moze, ukoliko nije zadovoljan datim odgovorom, ponovo obratiti organu uprave.

Gradanin koji podnese prituzbu putem eCitizen aplikacije, ¢e biti obavjesten i na eCitizen aplikaciji i
putem redovnih procedura.

Gradanin koji podnese anonimnu prituzbu putem eCitizen aplikacije, ¢e biti obavjesten na aplikaciji
eCitizen, te Ce se uputiti upit da li je zadovoljan odgovorom. Ukoliko gradanin nije zadovoljan
odgovorom, a Zeli da ostane anoniman sluzbenik za prituzbe ¢e uputiti gradanina da se obrati
direktno organu uprave ili na neki od drugih naéina propisanih ovim Pravilnikom.

Clan 13.
{(Postupanje sa nepotpunim, nezadovoljavajuéim i neblagovremenim odgovorima)

Ukoliko sluzbenik za prituzbe utvrdi da dati odgovor ne sadrZi sve elemente sa kojima ¢e stranka biti
zadovoljna obraca se rukovoditelju sluzbe koji je dao odgovor i zahtjeva dopunu ili izmjenu odgovora
u odredenom roku.

Ukoliko u postavljenom roku ne dobije dopunu ili izmjenu odgovora, sluzbenik za prituZbe se obraca
gradonatelniku koji daje uputstva za preinalenje odgovora.

U slucaju da sluzbenik za prituzbe i pored preinacenja odgovora smatra da dati odgovor ne sadrzi sve
elemente sa kojima ¢e stranka biti zadovoljna, predmet se ponovo vrada rukovoditelju nadlezne
sluzbe.

Ukoliko gradanin nije zadovoljan datim odgovorom i obrazloZenjem, sluzbenik za prituzbe mu ne
uruCuje odgovor u pisanoj formi nego se ponovo obraca rukovoditelju nadleZne sluzbe ili
rukovoditelju poduzeda i traZi odgovor koji bi zadovoljio gradanina.

Odgovori na prituzbe zaprimljeni putem eCitizen aplikacije takoder podlijezu provjeri i ukoliko
gradanin i ne izrazi nezadovoljstvo odgovorom, a sluzbenik za prituzbe smatra da odgovor nije
zadovoljavajudi, postupa se na isti nacin i prema procedurama definiranim u ovom ¢&lanu.

Ukoliko od rukovoditelja nadlezne sluZzbe ili rukovoditelja poduzeda ne dobije odgovor u ostavljenom
roku sluzbenik za prituzbe se obraca gradonacelniku ¢ija je odluka konaéna.



POGLAVUE IV. EVIDENCIJA PRITUZBI, INFORMIRANJE JAVNOSTI O PRITUZBAMA |
REZULTATIMA NJIHOVOG RJESAVANJA

Clan 14.
(Evidencija prituzbi)

(1) Sluzbenik za prituzbe ¢e vrsiti kontinuiranu evidenciju pristiglih prituzbi, nadgledanje procesa prituzbi,
njihovog statusa i vrsiti intervencije za poStovanje procedura i rokova i u slué¢aju nepostivanja istih ce
obavijestiti gradonacelnika.

(3) Sluzbenik za prituzbe jednom tjedno otvara kutiju za prituzbe i upucene prituzbe sa fotokopijom
stranice, obraduje i evidentira u skladu sa ovim Pravilnikom.

(4) Sluzbenik za prituzbe svakodnevno pregledava sadrZaj knjige utisaka, evidentira prituzbe u
jedinstvenu bazu za evidenciju prituzbi i postupa u skladu sa ovim Pravilnikom.

(5) SluZbenik za prituzbe zaprima prituzbe od administratora eCitizen aplikacije, i od drugih odjeljenja i
sluzbi, evidentira ih odmah po primitku u jedinstvenu bazu prituzbi i postupa u skladu sa ovim
Pravilnikom.

{(6) SluZbenik za prituzbe pravi izvjestaj o broju i strukturi prituzbi, kao i provedenim korektivnim i
preventivnim mjerama i aktivnostima.

{(7) Sve nadlezne sluzbe i administratori elektronske komunikacije, ukljuujudéi administratora eCitizen
aplikacije su duzni da sve pristigle prituzbe posalju na postupanje i kontroliranje sluzbeniku za
prituzbe.

Clan 15.
(Nadzor gradonacelnika o statusu rjeSavanja prituzbi)

Gradonacelnik ¢e analizirati sve slucajeve prituzbi u kojima nakon provedenog postupaka gradanin nije
bio zadovoljan i nije potpisao/ili dao izjavu da je Gradska uprava ozbiljno shvatila prituzbu i adekvatno
postupila po njoj.

Clan 16.
(informiranje javnosti o prituzbama i rezultatima njihovog rjeSavanja)

{1)Na oglasnoj ploci Gradske uprave objavljuju se statisti¢ki podaci o broju, vrstama prituzbi i rezultatima
njihovog rieSavanja, a isti e se prezentirati i analizirati na sjednicama kolegija gradonacelnika.
(2)Statistiki podaci o broju, vrstama prituzbi i rezultatima njihovog rjeSavanja se objavljuju i na sluzbenoj
internetskoj stranici grada, u posebnoj, lako dostupnoj poveznici za prituzbe gradana.

(3) Statisticki podaci o broju, vrstama prituzbi i rezultatima njihovog rjeSavanja se objavljuju i u eCitizen
aplikaciji.
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Clan 17.
(Obveza izrade i distribucije vodica za prituzbe)

U skladu sa ovim Pravilnikom pripremit ¢e se vodi¢ za gradane za podnoSenje prituzbi, prijedloga,
sugestija i pohvala.

Vodi¢ za gradane za podnosenje prituzbi, prijedloga sugestija i pohvala, sadriavaée sve naline,
procedure i prava u vezi sa podnosenjem prituzbi i dobijanjem odgovora na istu i kontakt sluzbenika
za prituzbe.

Vodi¢ za gradane za podnoSenje prituzbi i obrazac za prituzbe c¢e biti proslijeden mjesnim
zajednicama i organizacijama civilnog drustva/udruzenjima koja zastupaju potrebe i interese osoba sa
invaliditetom i drugih drustvenih grupa koje imaju ograni¢en pristup internetu i/ili zgradi Gradske
uprave.

Na sluzbenoj internetskoj stranici Poveznica za prituzbe gradana sadrzi: vodi¢ za gradane za
podnosenje prituzbi, elektronski obrazac za ispunjavanje prituzbi, kontakt adresu, email adresu i broj
telefona sluzbenika za prituzbe, i link prema eCitizen aplikaciji i aplikaciji 48 sati idr.

Clan 18.
(Promocija prava gradana na podnoSenje prituzbi)

Gradska uprava se obavezuje da ¢e promovirati natine podnoSenja prituzbi i da ¢e sve potrebne
informacije biti dostupne:

U Zalter sali, na Info-pultu i Oglasnoj plo¢i zgrade Gradske uprave;

- U prostorijama mjesnih zajednica i 8alter sali javnih preduzeca Ciji je osnivac Grad;
Na sluZbenoj internet stranici i putem eCitizen aplikacije, i biti ¢e promovirana putem drustvenih
medija;
Medu organizacijama civilnog drustva i udruzenjima koji zastupaju potrebe i interese osoba sa
invaliditetom i drugih drustvenih grupa koje imaju ograniten i otezan pristup internetskoj stranici,
zgradi Gradske uprave, internetu i informacijama;

- Putem radne grupe za Uéesce gradana, imenovanoj od strane gradonacelnika.



POGLAVLE V. ZAVRSNE ODREDBE

Clan 19.
(Stupanje na snagu)

Ovaj Pravilnik stupa na snagu danom donosenja, a objavit ¢e se u "Narodnom listu Grada Capljine".
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Datum: 22. ozujak, 2023. godine



