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РЕПУБЛИКА СРПСКА 
ОПШТИНА ИСТОЧНО НОВО САРАЈЕВО 
  -НАЧЕЛНИК- 
 
На основу чл. 59. и 82. став (3). Закона о локалној самоуправи („Службени гласник 
Републике Српске“ бр. 96/16, 36/19 и 61/21) и члана 68. Статута Општине Источно Ново 
Сарајево („Службене новине града Источно Сарајево“, бр. 24/17 и 25/17), начелник 
Општине Источно Ново Сарајево, доноси:  
 

ПРАВИЛНИК 
о начину подношења притужби и препорука грађана 

 
I ОПШТЕ ОДРЕДБЕ 

Члан 1. 
Предмет 

 
Правилник о начину подношења и рјешавања притужби грађана (у даљем тексту: 
Правилник) прописује начин пријема и обраде притужби које грађани упућују 
Општинској управи Источно Ново Сарајево, а које се односе на рад Општинске управе, 
јавних предузећа и установа чији је оснивач Општина Источно Ново Сарајево.  

 
Члан 2. 

Супсидијарна примјена 
 

У свим питањима која нису прописана овим Правилником поступа се према одредбама 
Закона о општем управном поступку ("Службени гласник Републике Српске“, број 13/02, 
87/07, 50/10 и 66/18). 

Члан 3. 
Родна једнакост 

 
Изрази који су у овом Правилнику ради прегледности дати у једном граматичком роду, 
без дискриминације, се односе и на мушкарце и на жене. 
 

Члан 4. 
Дефиниције 

 
Поједини изрази кориштени у овом Правилнику имају сљедећа значења: 

- Напомена ˗ врста обраћања у којој грађанин показује да има став о одређеној 
ствари, која уз детаљно објашњење не треба да буде предмет додатних анализа. 

- Препорука ˗ врста обраћања грађанина који је у начелу задовољан тренутном 
ситуацијом, али којом, на основу својих сазнања и искуства предлаже одређене 
активности и мјере за унапређење рада јединице локалне самоуправе, јавних 
предузећа и установа чији је оснивач Општина и других органа. 

- Притужба ˗ врста обраћања којом грађанин није задовољан тренутним стањем, 
те захтијева предузимање мјера ради промјене и унапређења таквог стања. 
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Притужбе и препоруке грађана могу да се односе на рад Општинске управе, рад 
предузећа и установа чији је оснивач Општина Источно Ново Сарајево. Притужбе и 
препоруке грађана се могу односити на начин рјешавања захтјева грађана, процедуре, 
понашање и стручност запослених, пратеће обавезе, приступачност информацијама, 
временске рокове и др. 
 
Екстерне субјекте/јавна предузећа, више нивое власти и њихове институције (нпр. 
испоставе завода, пореских управа, судова и других институција). 
 
II САДРЖАЈ ОБРАСЦА,  НАЧИН ПОДНОШЕЊА ПРИТУЖБЕ  

Члан 5. 
Субјект за подношење притужби и препорука 

 
Познати подносилац – Општинској управи је познато ко је подносилац притужбе или 
препоруке и у складу са информацијом, могуће је детаљније истражи притужбу, те да 
обавијести странку о коначном одговору на притужбу или препоруку, на начин на који 
је странка нагласила у обрасцу. 
 
Анонимни подносилац притужбе ˗ Општинској управи није познато ко је подносилац 
притужбе или препоруке, или подносилац притужбе или препоруке наглашава да жели 
да остане анониман. 
 

Члан 6. 
Образац за притужбе и препоруке 

 
Образац за притужбе и препоруке садржи сљедеће елементе: контакт информације 
грађанина са или без личних података о себи, датум, опис незадовољства или сугестија 
са релевантним чињеницама, приједлог грађанина за рјешавање или конкретна 
очекивања грађанина у вези са активностима и мјерама које Општинска управа 
предузима по тој притужби, препоруку грађанина који је у начелу задовољан тренутном 
ситуацијом, али којом, на основу својих сазнања и искуства предлаже одређене 
активности и мјере за унапређење рада јединице локалне самоуправе, јавних 
предузећа и установа чији је оснивач Општина и других органа и мјесто. 
 
У  изузетним  случајевима  анонимних  притужби или препорука, уколико грађанин не 
жели да остави контакт информације, грађанин ће се писменим путем изјаснити на који 
начин жели да се објави јавни одговор на притужбу. 
 
У случајевима у којима грађанин не доставља притужбу путем обрасца за притужбе, 
укључујући “eCitizen” апликацију и писма, службеник за притужбе је дужан, уколико 
достављен захтјев има елементе притужбе, да исту пренесе у форму обрасца за 
притужбе. 
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Члан 7. 
Начин подношења притужби 

 
Притужбе или препоруке могу се подносити путем поште, на пријемном шалтеру или 
путем сандучета за ту намјену која се налази у шалтер сали Општинске управе.  
 
Писана притужба или препорука се подноси попуњавањем прописаног обрасца. 
Образац за притужбе је саставни је дио ових процедура и исти се може се добити код 
службеника у шалтер сали.  
 
Сандучић за притужбе налази се у згради Општинске управе у шалтер сали. У шалтер 
сали налази се адекватан простор (пулт) гдје су обезбијеђени папир и оловка, који 
омогућавају потребну дискрецију при састављању и подношењу притужбе. Исто 
сандуче се користи за пријаву корупције.  
 
Књига утисака је постављена на видном мјесту у шалтер сали Општинске управе.  
Грађани имају несметан приступ и странице књиге су нумерисане, тако да се не може 
вршити цијепање страница. Књига утисака, односно садржај који је у њој наведен 
редовно се контролоше, а у случају навода који имају негативан карактер, а који су 
оправдани, а односе се на рад службеника у шалтер сали, одмах се предузимају 
конкретне мјере за њихово отклањање. Уколико се негативне констатације и оцјене 
евентуално односе на рад запослених других канцеларија и одјељења Општинске 
управе, констатација односно страница у књизи утисака ће се у цјелости фотокопирати и 
кроз доставну књигу прослиједити на руке начелника одјељења на које је иста 
насловљена. 
 
Писмо – писмо је начин подношења притужби, ако у себи садржи довољно 
информација за попуњавање обрасца за притужбе. Писмо ствара обавезу органима 
управе, односно надлежној служби на коју се притужба односи, да у што је могуће 
краћем року, а најкасније у року од пет (5) дана да писани одговор и прослиједи га на 
адресу познатог пошиљаоца притужбе. У свом допису, начелник одјељења преко 
ресорног службеника и преко службеника за притужбе, може тражити допуну 
информације. Уколико је у притужби недовољно информација а подносилац притужбе 
је анониман, начелник одјељења ће, преко ресорног службеника, размотрити 
могућност покретања процедуре на основу расположивих информација.  
 
Електронском поштом притужбе се запримају на адресу info@opstinains.net, уколико 
садржи довољно информација, са притужбом ће се поступати као и са писмом. Уколико 
запримљена електронска пошта не садржи довољно информација, начелник одјељења 
ће поступити на исти начин као са писмом и преко ресорног службеника и службеника 
за притужбе, може затражити додатне информације. Све притужбе приспјеле путем 
електронске поште се евидентирају и уписују у једниствену евиденцију.  
 
Апликација „“eCitizen”“ се налази на званичној интерент страници општине 
(www.opstinains.net) и кликом на банер приступа се апликацији где се налази посебан 
одјељак за притужбе и препоруке.  
 

http://www.opstinains.net/


4 
 

Усмена притужба- усмена притужба остварује се личним обраћањем или телефонским 
обраћањем службенику за пријем притужби. Прибиљежена усмена притужба 
третираће се као писмена притужба. 
 

Члан 8. 
Редовни начини запримања притужбе и препорука 

  
Начелник општине именује службеника за притужбе да заприма, води континуирану 
евиденцију притужби пристиглих притужби и прати њихову реализацију.  
 
Службеник за притужбе све прикупљене притужбе и препоруке уноси у једниствену 
базу гдје се врши категоризација истих, те се даље поступата по предвиђеним 
процедурама тј. прослијеђује надлежним одјељењима или предузећима/установама у 
чијем се дјелокругу налази притужба.  
 
Све притужбе и препоруке које грађани упуте кроз “eCitizen” апликацију администратор 
задужен за  “eCitizen” апликацију доставља службенику за притужбе како би се 
уврстиле у јединствену базу и даље поступало по предвиђеним процедурама. 
 
Уколико се ради о усменој притужби или препоруци, службеник за притужбе саставља 
текст на прописаном обрасцу за притужбе, тај текст прочитаће се грађанину и ако нема 
примједби, исти ће потписати у знак сагласности. У осталим случајевима када је 
притужба у писменом облику, иста ће бити процесуирана од стране службеника за 
притужбе на начин како је наведено. Само службеник за притужбе има право да 
саслуша грађанина који намјерава да поднесе притужбу или је подносилац притужбе. 
 
Руководиоци служби унутар Општинске управе и запослени службеници су дужни, 
грађанина који им се обрати с притужбом, упутити у процес подношења притужби и 
препорука како би се исте евидентирала.  
 

Члан 9. 
Ванредни начини запримања притужбе 

 
У случају очигледно неосноване притужбе, која је резултат незнања или тренутног 
емоционалног стања грађанина, службеник за притужбе треба да обави разговор са 
истим. Разговор треба да се одвија на принципу постављања и давања одговора 
грађанину, да он сам увиди неоснованост притужбе. Ако грађанин и након тога 
инсистира на подношењу притужбе, службеник за притужбе дужан је саставити текст 
притужбе из којег се јасно види природа и предмет притужбе, са приједлогом 
грађанина за рјешавање проблема и насталих појава. Текст притужбе, грађанин мора 
прочитати и потписати у знак сагласности са наводима. Тако формулисана притужба 
улази у даљу процедуру.  
 
Текст притужбе јавним предузећима или установама се категоризује према јавном 
предузећу/установи, према услугама и према надлежностима за рјешавање проблема. 
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Када је притужба упућена према екстерним субјектима, службеник за притужбе ће 
обавијестити грађанина да одговор на притужбу није у надлежности Општинке управе, 
те да притужба треба да буде прослијеђена надлежној институцији, организацији, 
предузећу које врше услуге на територији Општине Источно Ново Сарајево.  
 
Службеник за притужбе може прослиједити притужбу надлежним органима и о томе 
обавијестити грађанина, а уколико је захтијевана хитност у поступању потребно је 
упутити грађанина на друге доступне и одговарајуће механизме и процедуре. 
 

Члан 10. 
Непотпуне притужбе и препоруке 

 
У случају непотпуне притужбе или препоруке упућене од стране познатог подносиоца 
или анонимног подносиоца који је навео контакт детаље, службеник за притужбе 
упућује захтјев за комплетирање информација. Уколико не добије одговор, службеник 
за информације просљеђује одговор да је притужба некомплетна и свакако је 
евидентира. 
У случају непотпуне анонимне притужбе без контакт детаља подносиоца притужбе, 
службеник за притужбе евидентира исту и не покреће процес одговора на притужбу, уз 
образложење. 
 
III ПОСТУПАЊЕ ПО ПРИТУЖБАМА И ПРЕПОРУКАМА 
 

Члан 11. 
Поступање по притужбама и препорукама 

 
Након што заприми, комплетира притужбу или препуруку , службеник за притужбе исту 
просљеђује начелнику надлежног одјељења на чији се дјелокруг односи притужба, да 
испита наводе притужбе и најкасније у року од 10 дана од пријема притужбе припреми 
одговор на притужбу. 
 
Након што заприми и комплетира притужбу која се односи на рад јавних предузећа чији 
је оснивач Општина Источно Ново Сарајево, службеник за притужбе просљеђује 
притужбу руководиоцима предузећа или установа, и уколико постоји, надлежном 
општинском одјељењу који су дужни да испитају наводе притужбе и у року од 10 дана 
од пријема притужбе припреме одговор на притужбу. 
 
Уколико се на било који начин заприми притужба која захтијева хитну интервенцију, 
надлежно предузеће/установа је дужан да што раније, а најкасније након дјеловања 
сачини службену евиденцију притужбе и одговор на исту, и да доказе прослиједи 
Општинској управи, која ће исту да евидентира. 
 
Начелник надлежног одјељења или руководилац предузећа је дужан да у одговору 
наведе које су то предвиђене, одређене или наређене корективне и превентивне 
акције и мјере са тачним датумом имплементације и проведбе и да комплетан одговор 
са документацијом достави службенику за притужбе за евидентирање у јединствену 
базу. 
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Службеник за притужбе редовно упознаје начелника и остале руководиоце служби, 
како би по потреби, на основу датог објашњења биле одређене превентивне мјере које 
ће спријечити појаву незадовољства/притужби и у другим организационим јединицама 
локалне управе. 

Члан 12. 
Саопштавање одговора 

 
Подносилац притужбе ће писмено бити обавјештен о преузетим мјерама ако је 
притужба била основана, односно о разлозима одбијања уколико је притужба 
одбијена.  
 
Уколико се пружа усмени одговора од стране службеника за притужбе, грађанин, 
уколико је задовољан пруженим одговором, потписује изјаву којом потврђује да је 
Општинска управа озбиљно схватила притужбу и по њој адекватно поступила. Уколико 
се грађанин не одазове позиву службеника за притужбе у вези са усменим саопштењем 
и образложењем одговора, одговор се шаље у писменој форми на назначену адресу уз 
напомену да се грађанин може, уколико није задовољан датим одговором, поново 
обратити органу управе. 
 
Грађанин који поднесе притужбу путем “eCitizen” апликације, ће бити обавијештен и на 
“eCitizen” апликацији и путем редовних процедура. 
 
Грађанин који поднесе анонимну притужбу путем “eCitizen” апликације, ће бити 
обавијештен на апликацији “eCitizen”. Уколико грађанин није задовољан одговором, а 
жели да остане анониман, службеник за притужбе ће упутити грађанина да се обрати 
директно органу управе или на неки од других начина прописаних овим Правилником. 
 
IV ЕВИДЕНЦИЈА ПРИТУЖБИ, ИНФОРМИСАЊЕ ЈАВНОСТИ О ПРИТУЖБАМА  
 

Члан 14. 
Евиденција притужби 

 
Службеник за притужбе отвара кутију за притужбе и препоруке и упућене са 
фотокопијом странице, обрађује и евидентира у складу са овим правилником. 
 
Службеник за притужбе прегледа садржај књиге утисака и евидентира у јединствену 
базу за евиденцију притужби и поступа у складу са овим правилником. 
 
Све надлежне службе и администратори електронске комуникације, укључујући 
администратора “eCitizen” апликације су дужни да све пристигле притужбе пошаљу 
службенику за притужбе ради евиденције.  
 

Члан 15. 
 
Надзор начелника о статусу рјешавања притужби начелник ће сваких 6 (шест) мјесеци 
анализирати све случајеве, притужби у којима након проведеног поступака грађанин 




