Temeljem ¢lanka 47. Statuta op¢ine Orasje («Sluzbeni glasnik op¢ine Orasje», broj:
6/02 ), naéelnik opéine OraSje,donosi

PRAVILNIK
o postupku prijema i rjeSavanja prituzbi u Opdéini Orasje

DIO PRVI — OPCE ODREDBE

Clanak 1.
Ovim Pravilnikom propisuje se moguénost i postupak podnosenja, te proces rjeSavanja
prituzbi gradana na rad djelatnika uprave op¢ine Ora$je i organizaciju rada uprave opcine
Orasje.

Clanak 2.
Nacelnik Opéine Ce rjeSenjem imenovati djelatnika za prituzbe i njegovog zamjenika
koji ¢e raditi po prijemu i pracenju provedbe prituzbi.

Clanak 3.
Opis poslova i radnih obveza djelatnika za prituzbe biti ¢e pobliZze opisani Pravilnikom
o unutarnjoj organizaciji op¢inskih sluzbi za upravu op¢ine Orasje.

DIO DRUGI — KATEGORIZIRANJE PRITUZBE

Clanak 4.
(1) Nezadovoljstvo u radu op¢inskih djelatnika i uprave moze se iznijeti ulaganjem
prituzbe kao:
a) prituzbe na struénost djelatnika,
b) prituzbe na ponaSanje, usluznost i profesionalizam djelatnika prema
gradanima i drugim osobama — predstavnicima pravnih subjekata,
C) prituzbe na dostupnost djelatnika opc¢inske uprave,
d) prituzbe na organizaciju i procese u op¢inskoj upravi.
(2) Prve tri kategorije prethodnog stavka se odnose na prituzbu upucenu na
djelatnika op¢inske uprave, dok se Cetvrta kategorija prituzbi odnosi na prituzbu i sugestiju na
rad, proces ili organiziranost rada same uprave kao institucije.

DIO TRECI — NACIN ULAGANJA I SADRZAJ PRITUZBE

Clanak 5.
Prituzba po bilo kojoj kategoriji iz ¢lanka 4. ovog Pravilnika podnosi se isklju¢ivo kod
djelatnika za prituzbe, koji ¢e u prisustvu podnositelja prituzbe, obaviti razgovor i sastaviti tekst
prituzbe za daljnje procesuiranje.

Clanak 6.
Prituzba po bilo kojoj kategoriji moze biti podnesena:
a) usmeno, posjetom djelatnika za prituzbe ili putem telefona,
b) pismeno putem poste ili
€) anonimno.



Clanak 7.

(1) Ukoliko je prituzba iznesena pred bilo kojim djelatnikom opéinske uprave, svaki
djelatnik je duzan istog uputiti djelatniku za prituzbe ili njegovom zamjeniku koji ¢e provesti
postupak odreden ovim Pravilnikom.

(2) Prituzbe podnesene putem poste, odmah ¢e se proslijediti djelatniku za prituzbe radi
provodenja postupka.

(3) U slucaju iz prethodnog stavka, ukoliko postoje podaci o podnositelju, djelatnik za
prituzbe ¢e kontaktirati podnositelja prituzbe radi prikupljanja dodatnih informacija i
formuliranja teksta prituzbe.

Clanak 8.

Ukoliko se podnositelj prituzbe ne odazove na poziv djelatnika za prituzbe, a prituzba
je podnesena putem poste, pismeno ¢e biti obavijesten da u roku od 5 dana dostavi dodatne
informacije u pismenom obliku, ili da se u tom roku osobno obrati djelatniku za prituzbe, te da
¢e u suprotnom, prituzba biti rijeSena u okviru raspolozivih informacija.

Clanak 9.

Ukoliko podnositelj prituzbe ne Zeli otkriti svoj identitet, u daljem postupku rjesavanja
prituzbe, primijeniti ¢e se metoda Sifriranja — kodiranja, koja ¢e omoguditi da identitet
podnositelja bude poznat isklju¢ivo djelatniku za prituzbe i njegovom zamjeniku, dok ¢e
ostalim sudionicima u postupku identitet podnositelja ostati nepoznat.

Clanak 10.

(1) Iz sadrzaja anonimno pristigle prituzbe, djelatnik za prituzbe ¢e skupa sa
rukovoditeljem sluzbe ili djelatnikom kojeg odredi nacelnik opéine na prijedlog rukovoditelja
sluzbe na Cijeg se djelatnika odnosi prituzba, odnosno na organizaciju i proces i proces na koju
se prituzba odnosi, procijeniti da 1i je sadrzaj dovoljno jasan i da li nalaze procesno rjeSavanje
prituzbe.

(2) Odgovor na anonimnu a utemeljenu prituzbu biti ¢e istaknut na oglasnoj ploci u
Salter sali.

Clanak 11.
(1) Tekst prituzbe mora sadrzati:
a) opis okolnosti koje su uzrokovale nezadovoljstvo sa svim relevantnim
navodima, Cinjenicama, mjestu, vremenu i ostalim podacima ovisno o
kategoriji na koju se prituzba odnosi,
b) prijedlog rjeSenja danog problema i nezadovoljstva podnositelja prituzbe,
c) prijedlog podnositelja prituzbe kao preventivnu akciju ili mjere koje bi
otklonile uzrok nezadovoljstva u buduc¢im sli¢nim situacijama.
(2) Po obavljenom razgovoru sa podnositeljem prituzbe, djelatnik za prituzbe ¢e
sastaviti tekst prituzbe koji ¢e procitati podnositelju, te ukoliko nema primjedbi od strane
podnositelja, tekst u znak suglasnosti potpisati.

DIO CETVRTI — POSTUPAK RJESAVANIJA PRITUZBE

Clanak 12.
Kategorizirana prituzba se prosljeduje rukovoditelju sluzbe (u daljem tekstu:
odgovorna osoba) u kojoj radi djelatnik na koga se odnosi prituzba ukoliko se prituzba odnosi
na prve tri kategorije ¢lanka 4. ovog Pravilnika, a prituzba Cetvrte kategorije istog ¢lanka se



prosljeduje nacelniku Op¢ine, koji su u obvezi u roku od 5, a najkasnije 10 dana, ispitati navode
1 utemeljenost prituzbe.

Clanak 13.
Odgovorna osoba iz ¢lanka 12. ovog Pravilnika duzna je pripremiti odgovor, a u slucaju
utemeljenosti prituzbe u odgovoru na prituzbu utvrditi korektivnu i preventivnhu mjeru,
primjenjujuci odredbe o disciplinskom postupku, mjerama i kaznama utvrdenih Zakonom o

drzavnoj sluzbi u Federaciji BiH i Zakonom o namjeStenicima u organima drzavne sluzbe u
Federaciji BiH.

Clanak 14.

Odgovorna osoba ¢e odgovor na prituzbu u pisanom obliku dostaviti djelatniku za
prituzbe, koji ¢e procijeniti (imajuci u vidu odgovor koji bi zadovoljio podnositelja prituzbe po
obavljenom razgovoru kod podnoSenja prituzbe) da li ¢e odgovor zadovoljiti podnositelja
prituzbe te da li je time opcinska uprava adekvatno postupila po prituzbi, odnosno da li ¢e se
pripremljenim odgovorom podnositelju prituzbe udovoljiti.

Clanak 15.

(1) Ukoliko djelatnik za prituzbe ocijeni da odgovor na prituzbu od strane odgovorne
0sobe ne sadrzi sve elemente adekvatnog odgovora kojim ¢e podnositelj biti zadovoljan, ukazat
¢e na to odgovornim osobama i nastojati da odgovor bude izmijenjen.

(2) Ukoliko odgovor nakon sugeriranja djelatnika za prituzbe i dalje ostane isti, o slu¢aju
¢e dalje odlucivati nacelnik Op¢ine.

(3) Odgovor nacelnika na prituzbu je konacan.

Clanak 16.
(1) Djelatnik za prituzbe ¢e po prijemu odgovora na prituzbu, podnositelju prituzbe prvo
usmeno saopciti odgovor.
(2) Ukoliko podnositelj prituzbe bude zadovoljan odgovorom, isti ¢e mu biti urucen u
pismenom obliku pri ¢emu je podnositelj prituzbe u obvezi potpisati pismenu izjavu o
prihvacanju odgovora.

Clanak 17.

Ako se podnositelj prituzbe ne odazove pozivu djelatnika za prituzbe u svezi obveza iz
prethodnog ¢lanka, odgovor ¢e podnositelju biti dostavljen putem poSte uz napomenu da
ukoliko je podnositelj nezadovoljan odgovorom, svoje nezadovoljstvo moze ponovno izraziti
kod djelatnika za prituzbe 1 traZiti dopunu ili izmjenu odgovora.

DIO PETI — ROK RJESAVANJA I IMPLEMENTIRANJA PRITUZBE

Clanak 18.
Opc¢inska uprava je duzna na prituzbu podnositelja odgovoriti u roku od 15 dana , a u
slucaju sloZenije situacije, najkasnije u roku od 30 dana.

Clanak 19.
(1) Korektivne 1 preventivne mjere prihvacene od strane podnositelja prituzbe, biti ¢e
provedene u roku ne duzem od 30 dana od dana podnosenja prituzbe.
(2) Za provodenje korektivnih 1 preventivnih mjera odgovoran je rukovoditelj sluzbe u
kome radi djelatnik kome je izre¢ena mjera, odnosno nacelnik Op¢ine.



Clanak 20.
Djelatnik za prituzbe ¢e skupa sa svojim zamjenikom pratiti implementiranje
preventivnih i korektivnih mjera na koje se op¢inska uprava u odgovoru na prituzbu obvezala,
pri tom vodec¢i racuna o predvidenim rokovima.

DIO SESTI — OSTALE ODREDBE

Clanak 21.
Djelatnik za prituzbe ¢e redovito izvjes¢ivati nacelnika Opc¢ine o broju i strukturi
zaprimljenih prituzbi, provedenim i neprovedenim korektivnim i preventivnim mjerama.

Clanak 22.
Nacelnik op¢ine ¢e redovito periodi¢no vrsiti analizu svih prituzbi s posebnim akcentom
na one slucajeve u kojima provedeni postupci nisu rezultirali zadovoljstvom podnositelja
prituzbe.

Clanak 23.
Proces rjeSavanja prituzbi, kao i sama novina moguénosti ulaganja prituzbi, ¢e se
aktivnostima djelatnika za odnose sa javnoscu, djelatnika za prituzbe i djelatnika za
informiranje gradana, na adekvatan nacin publicirati javnosti.

Clanak 24.
Ovaj Pravilnik ¢e se primjenjivati od 01.01.2006.godine.
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