Bosna i Hercegovina BocHa u Xepueropuna
Ministarstvo odbrane/obrane MuHucTapcTBO 010paHe

PRAVILNIK

O PRACENJU PRIMJEDBI | PRIJEDLOGA O RADU MINISTARSTVA ODBRANE
BOSNE | HERCEGOVINE | ANKETIRANJU O USLUGAMA MINISTARSTVA
ODBRANE BOSNE | HERCEGOVINE

Sarajevo, avgust 2018. godine



Bosna i Hercegovina BocHa u Xepueropuna
Ministarstvo odbrane/obrane MuHucTapcTBO 010paHe

Na osnovu ¢lana 61. Zakona o upravi ("Sluzbeni glasnik BiH", br. 32/02, 102/09 i 72/17) i
Clana 13. Zakona o odbrani Bosne i Hercegovine ("Sluzbeni glasnik BiH", br. 88/05),
donosim

PRAVILNIK

o0 pracenju primjedbi i prijedloga o radu Ministarstva odbrane Bosne i Hercegovine i
anketiranju o uslugama Ministarstva odbrane Bosne i Hercegovine

I. OPCE ODREDBE

Clan 1.
(Predmet)

Ovim Pravilnikom utvrduje se uspostava postupka prac¢enja primjedbi i prijedloga o radu
Ministarstva odbrane Bosne i Hercegovine (u daljem tekstu: Ministarstvo odbrane) i postupka
anketiranja o uslugama Ministarstva odbrane, a u okviru implementacije ciljeva i aktivnosti
definiranih Revidiranim Akcijskim planom 1. za provedbu Strategije reforme javne uprave u
Bosni i Hercegovini.

Clan 2.
(Rodna jednakost)

Izrazi koji su u ovom Pravilniku radi preglednosti dati u jednom gramatickom rodu bez
diskriminacije se odnose i na muskarce i na zene.

Clan 3.
(Definicije)
Pojmovi koristeni u ovom Pravilniku imaju sljedece znacenje:

a) pracenje primjedbi i prijedloga o radu Ministarstva odbrane je postupak u okviru kojeg se
svim zainteresiranim osobama i korisnicima upravnih i drugih usluga Ministarstva odbrane
omogucava isticanje primjedbi i prijedloga u vezi s radom Ministarstva odbrane, obrada i
dostava odgovora o primjedbama i prijedlozima, te poduzimanje ili predlaganje
odgovarajucih postupaka vezano za primjedbe i prijedloge radi unaprijedenja rada i usluga
Ministarstva odbrane,

b) anketiranje o uslugama Ministarstva odbrane je postupak u okviru kojeg se svim
zainteresiranim osobama i korisnicima upravnih i drugih usluga Ministarstva odbrane
omogucava popunjavanje odgovarajueg anonimnog anketnog lista radi redovnog
mjerenja zadovoljstva sa uslugama i radom Ministarstva odbrane i unaprijedenja istih.

Clan 4.
(Primjenjivost)

Ovaj Pravilnik se primjenjuje u Ministarstvu odbrane.
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Clan 5.
(Kutija za primjedbe i prijedloge)

U cilju omoguc¢avanja isticanja primjedbi i prijedloga u vezi sa radom i uslugama
Ministarstva odbrane, uspostavlja se kutija za primjedbe i prijedloge.

Kutija za primjedbe i prijedloge sadrzi istaknut natpis ,,PRIMJEDBE/PRIJEDLOZI* i
postavlja se na prostoru ispred Pisarnice Ministarstva odbrane.

Kutiju za primjedbe i prijedloge uspostavlja Odjeljenje za opce i zajedni¢ke poslove
Ministarstva odbrane (u daljem tekstu: Odjeljenje za opce 1 zajednicke poslove).

Kutija za primjedbe i prijedloge je zapecCecena i otvara se tri (3) puta sedmicno, i to
ponedjeljkom, srijedom i petkom.

Clan 6.
(Otvaranje i zatvaranje kutije za primjedbe i prijedloge)

Nacelnik Odjeljenja za opée i zajednicke poslove odreduje osobe koje vrSe otvaranje i
ponovno pecacenje kutije za primjedbe i prijedloge u dane iz ¢lana 5. stav (4) ovog
Pravilnika, zaklju¢no sa 14,00 sati.

Nakon otvaranja kutije za primjedbe i prijedloge, na¢elnik Odjeljenja za opce i zajednicke
poslove konstatuje broj zaprimljenih primjedbi i prijedloga i iste dostavlja sekretaru
Ministarstva odbrane u dane iz ¢lana 5. stav (4) ovog Pravilnika, zaklju¢no sa 15,00 sati.

Clan 7.
(Odlaganje i razmatranje primjedbi i prijedloga)

Zainteresirane osobe i korisnici usluga Ministarstva odbrane koji podnose primjedbe i
prijedloge odlazu iste u kutiju za primjedbe i prijedloge.

Primjedbe i prijedlozi mogu sadrzavati navodenje imena, prezimena i adrese podnosioca,
kao i biti podneseni anonimno.

U razmatranje se ne uzimaju primjedbe i prijedlozi koji ukljucuju nejasne, neodredene,
zlonamjerne i uvredljive sadrZaje po bilo kojoj osnovi.

Clan 8.
(Obrada primjedbi i prijedloga)

Sekretar Ministarstva odbrane izvjeStava ministra odbrane i zamjenike ministra odbrane o
zaprimljenim primjedbama i prijedlozima.

Ministar odbrane i zamjenici ministra odbrane, u saradnji sa sekretarom Ministarstva
odbrane, utvrduju potrebu odgovora ili potrebu poduzimanja odgovarajuéih postupaka po
zaprimljenim primjedbama i prijedlozima u cilju unaprijedenja rada i usluga Ministarstva
odbrane.

Po utvrdivanju potrebe iz stava (2) ovog ¢lana, sekretar Ministarstva odbrane dostavlja
zaprimljene primjedbe i prijedloge na nadlezno postupanje rukovodiocima organizacijskih
jedinica Ministarstva odbrane.

U skladu sa utvrdenom potrebom, rukovodioci organizacijskih jedinica Ministarstva
odbrane pripremaju odgovor, poduzimaju postupke ili predlazu poduzimanje
odgovarajucih postupaka po zaprimljenim primjedbama i prijedlozima, o ¢emu
izvjeStavaju sekretara Ministarstva odbrane.
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(5) Sekretar Ministarstva odbrane izvjeStava ministra odbrane i zamjenike ministra odbrane o
odgovoru, poduzetim ili predloZzenim postupcima iz stava (4) ovog ¢lana.

(6) Ministar odbrane i zamjenici ministra odbrane iz svoje nadleznosti odobravaju postupke i
odgovore po zaprimljenim primjedbama i prijedlozima.

Clan 9.
(Dostava odgovora)

Odgovori po zaprimljenim primjedbama i prijedlozima koji nisu dati anonimno dostavljaju se
podnosiocima u roku od pet (5) radnih dana od dana zaprimanja primjedbi i prijedloga.

I11. ANKETIRANJE O USLUGAMA MINISTARSTVA ODBRANE

Clan 10.
(Anketni list)

(1) U cilju redovnog mjerenja zadovoljstva korisnika usluga Ministarstva odbrane, uspostavlja
se anonimni ,,Anketni list za mjerenje zadovoljstva korisnika usluga Ministarstva odbrane
Bosne i Hercegovine* (u daljem tekstu: Anketni list).

(2) lzgled i sadrZzaj Anketnog lista prikazan je u Prilogu 1. ovog Pravilnika.

(3) Anketni list uciniti dostupnim svim zainteresiranim osobama i korisnicima usluga
Ministarstva odbrane postavljanjem uz kutiju za primjedbe i prijedloge na prostoru ispred
Pisarnice Ministarstva odbrane, uz istaknuti natpis ,,ANKETNI LIST ZA MJERENJE
ZADOVOLJSTVA KORISNIKA USLUGA MINISTARSTVA ODBRANE*.

(4) Odjeljenje za opce i zajednicke poslove osigurava izvrSenje aktivnosti iz stava (3) ovog
Clana, isticanjem natpisa i stalnim postavljanjem najmanje pedeset (50) anketnih listova uz
kutiju za primjedbe i prijedloge.

Clan 11.
(Odlaganje i razmatranje anketnih listova)

(1) Zainteresirane osobe i korisnici usluga Ministarstva odbrane koji popunjavaju Anketni list
odlazu isti u kutiju za primjedbe i prijedloge.

(2) Rukovodioci organizacijskih jedinica Ministarstva odbrane koje pruzaju odredene usluge
ukazuju svim zaposlenim iz svog sastava da zainteresirane osobe i korisnike usluga
upucuju na dobrovoljno popunjavanje anonimnog Anketnog lista i odlaganje istog u kutiju
za primjedbe i prijedloge.

(3) Prilikom izrade rezultata mjerenja zadovoljstva korisnika usluga Ministarstva odbrane u
razmatranje se ne uzimaju anketni listovi koji nisu popunjeni u cijelosti, u kojima nije
moguce utvrditi iskazane stavove zbog nejasnih i neodredenih odgovora ili nepridrzavanja
uputstva za popunjavanje, kao i anketni listovi koji ukljucuju zlonamjerne i uvredljive
sadrzaje po bilo kojoj osnovi.

(4) Na cjelovitost Anketnog lista ne uti¢e nepopunjavanje dijela Anketnog lista u kojem se
daju opcioni dodatni odgovori.

Clan 12.
(Obrada rezultata anketiranja)

(1) Nacelnik Odjeljenja za opce i zajednicke poslove u okviru postupka otvaranja kutije za
primjedbe i prijedloge osigurava odvajanje anketnih listova i na osnovu istih izradu
rezultata mjerenja zadovoljstva korisnika usluga Ministarstva odbrane na mjeseCnom
nivou.
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(2) Nacelnik Odjeljenja za opce i zajednicke poslove ¢e do petog (05.) u teku¢em mjesecu za
protekli mjesec dostavljati sekretaru Ministarstva odbrane rezultate iz stava (1) ovog ¢lana
na obrascu ,,Rezultati mjerenja zadovoljstva korisnika usluga Ministarstva odbrane Bosne i
Hercegovine*.

(3) lzgled i sadrzaj obrasca ,,Rezultati mjerenja zadovoljstva korisnika usluga Ministarstva
odbrane Bosne i Hercegovine® prikazan je u Prilogu 2. ovog Pravilnika.

(4) Sekretar Ministarstva odbrane izvjeStava ministra odbrane i zamjenike ministra odbrane o
dostavljenom rezultatu mjerenja zadovoljstva korisnika usluga Ministarstva odbrane.

Clan 13.
(Objava i koristenje rezultata anketiranja)

(1) Ministar odbrane odobrava objavu obrasca ,,Rezultati mjerenja zadovoljstva korisnika
usluga Ministarstva odbrane Bosne i Hercegovine* na sluzbenoj web-stranici Ministarstva
odbrane.

(2) Po odobrenju objave obrasca iz stava (1) ovog ¢lana, sekretar Ministarstva odbrane
dostavlja isti Uredu za odnose sa javnos¢u Ministarstva odbrane (u daljem tekstu: Uredu
za odnose sa javnoScu) radi mjeseCnog objavljivanja na sluzbenoj web-stranici
Ministarstva odbrane (,,barometar kvaliteta®).

(3) Ministar odbrane i zamjenici ministra odbrane, u saradnji sa sekretarom Ministarstva
odbrane, utvrduju potrebu i u cilju unaprijedenja rada i usluga Ministarstva odbrane nalazu
nadleznim rukovodiocima organizacijskih jedinica Ministarstva odbrane poduzimanje
odgovarajucih postupaka u skladu sa rezultatima mjerenja zadovoljstva korisnika usluga
Ministarstva odbrane.

IV. ZAVRSNE ODREDBE

Clan 14.
(Rokovi)

Rok za uspostavu kutije za primjedbe i prijedloge i za pocetak postupka redovnog mjerenja
zadovoljstva korisnika usluga Ministarstva odbrane putem Anketnog lista je 01.09.2018.
godine.

Clan 15.
(Prilozi)

Sastavni dio ovog Pravilnika su:

a) Prilog 1. Anketni list za mjerenje zadovoljstva korisnika usluga Ministarstva odbrane
Bosne i Hercegovine,

b) Prilog 2. Rezultati mjerenja zadovoljstva korisnika usluga Ministarstva odbrane Bosne i
Hercegovine.
Clan 16.
(Objava i isticanje)

(1) Ovaj Pravilnik objaviti na sluzbenoj web-stranici Ministarstva odbrane i istaknuti na vidno
mjesto pored kutije za primjedbe i prijedloge.

(2) Ured za odnose sa javno$¢u osigurava objavljivanje ovog Pravilnika na sluzbenoj web-
stranici Ministarstva odbrane.

(3) Odjeljenje za opée i zajednicke poslove osigurava isticanje ovog Pravilnika pored kutije za
primjedbe i prijedloge.
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Clan 17.
(Odgovornosti)

Za izvrSenje ovog Pravilnika odgovorni su sekretar Ministarstva odbrane, zamjenici ministra
odbrane i rukovodioci organizacijskih jedinica Ministarstva odbrane.

Clan 18.
(Stupanje na snagu)

Ovaj Pravilnik stupa na snagu danom donoS$enja.

Broj: 06-02-3-2308-1/18
Sarajevo, 02.08.2018. godine

MINISTRICA

Marina Pende$
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Prilog 1.

ANKETNI LIST
ZA MJERENJE ZADOVOLJSTVA KORISNIKA USLUGA
MINISTARSTVA ODBRANE BOSNE | HERCEGOVINE

Postovani,

Ministarstvo odbrane Bosne i Hercegovine iz svoje nadleznosti pruza usluge brojnim
korisnicima po raznim osnovama. Stoga je uspostavilo ovaj anonimni Anketni list radi
mjerenja zadovoljstva korisnika usluga.

U cilju unaprijedenja naseg rada i usluga, molimo da popunite ovaj Anketni list i isti odlozite u
kutiju za primjedbe i prijedloge.

Prilikom mjerenja zadovoljstva korisnika usluga Ministarstva odbrane Bosne i Hercegovine u
razmatranje se nece uzimati anketni listovi koji nisu popunjeni u cijelosti, u kojima nije
moguce utvrditi iskazane stavove zbog nejasnih i neodredenih odgovora ili nepridrzavanja
uputstva za popunjavanje, kao i anketni listovi koji ukljuc¢uju zlonamjerne i uvredljive sadrzaje
po bilo kojoj osnovi.

Kako do navedenog ne bi doSlo, a imaju¢i uvidu zajednicki interes za unaprijedenje rada i
usluga Ministarstva odbrane Bosne i Hercegovine, molimo da u cijelosti popunite ovaj Anketni
list prema uputstvu za njegovo popunjavanje.

UPUTSTVO

Popunjavanje Anketnog lista vrsite na sljedeci nacin:
- zaokruzivanjem jednog od ponudenih odgovora ispod postavljenih pitanja 1., 2.1 3.,
- zaokruzivanjem jednog ili viSe ponudenih odgovora ispod postavljenih pitanja 4., 5. i 6.,

- zapitanja 4., 5. 1 6. mozete opciono ponuditi dodatne odgovore.

Unaprijed hvala

\o/



1. Usluge Ministarstva odbrane koristim viSe puta:
Da
Ne
2. Odnos zaposlenih prema meni je bio korektan:
Da
Ne
3. Koristenim uslugama sam zadovoljan/nezadovoljna:
U potpunosti da
Uglavnom da
Niti da, niti ne
Uglavnom ne
U potpunosti ne
4. Razlozi mog zadovoljstva su:
Efikasnost rjeSavanja usluge
Korektan odnos zaposlenih
Pruzanje savjeta
Drugo (navedite - opciono)

5. Razlozi mog nezadovoljstva su:
NerjeSavanja usluge
Nekorektan odnos zaposlenih
Drugo (navedite - opciono)

6. Kvalitet usluga treba:
ZadrzZati na postojecem nivou

Djelimi¢no unaprijediti (navedite u kojem pogledu - opciono)

Znacajno unaprijediti (navedite u kojem pogledu - opciono)

Datum:




U

zadovoljstva korisnika usluga Ministarstva odbrane Bosne i Hercegovine.

Od ukupnog broja,

Prilog 2.

REZULTATI MJERENJA ZADOVOLJSTVA KORISNIKA USLUGA

MINISTARSTVA ODBRANE BOSNE | HERCEGOVINE

»BAROMETAR KVALITETA*

mjesecu godine, popunjeno je anketnih listova za mjerenje

anketnih listova nije uzeto u razmatranje prilikom mjerenja

zadovoljstva korisnika usluga Ministarstva odbrane Bosne i Hercegovine obzirom da nisu
popunjeni u cijelosti, u istima nije moguce utvrditi iskazane stavove zbog nejasnih i
neodredenih odgovora ili nepridrZzavanja uputstva za popunjavanje, kao i zbog postojanja
zlonamjernih i uvredljivih sadrzaja.

Na osnovu analize uredno popunjenih anketnih listova, rezultati mjerenja zadovoljstva
korisnika usluga za navedeni period su kako slijedi:

Usluge Ministarstva odbrane vise puta koristi anketiranih osoba ili % .

1.
2.

Odnos zaposlenih prema anketiranim osobama je bio:
Korektanu  slucajevaili %

Nekorektanu __ slucajevaili %

Koristenim uslugama je:

U potpunosti zadovoljno _ anketiranih osobaili %
Uglavnom zadovoljno __ anketiranih osobaili %

Niti zadovoljno, niti nezadovoljno anketiranih osoba ili %

Uglavnom nezadovoljno __ anketiranih osobaili %

U potpunosti nezadovoljno __ anketiranih osobaili %
Razlozi zadovoljstva anketiranih osoba su:

Efikasnost rjeSavanja usluge u  slucajevaili %
Korektan odnos zaposlenihu _ sluéajevaili %
Pruzanje savjetau _ slucajevaili %

Drugou  slucajevaili % (navesti)

Razlozi nezadovoljstva anketiranih osoba su:
NerjeSavanjauslugeu  slucajevaili %
Nekorektan odnos zaposlenihu  slucajevaili %
Drugou  slucajevaili % (navesti)

Anketirane osobe smatraju da kvalitet usluga treba:
Zadrzati na postoje¢em nivou u slucajeva ili %

Djelimi¢no unaprijediti u slucajeva ili % (navesti u kojem pogledu)

Znacajno unaprijediti u slucajeva ili % (navesti u kojem u pogledu)




Bosna i Hercegovina BocHa u Xepueropuna
Ministarstvo odbrane/obrane MuHucTapcTBO 010paHe

PRAVILNIK

O PRACENJU PRIMJEDBI | PRIJEDLOGA O RADU MINISTARSTVA OBRANE
BOSNE | HERCEGOVINE | ANKETIRANJU O USLUGAMA MINISTARSTVA
OBRANE BOSNE | HERCEGOVINE
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Bosna i Hercegovina BocHa u Xepueropuna
Ministarstvo odbrane/obrane MuHucTapcTBO 010paHe

Temeljem ¢lanka 61. Zakona o upravi ("Sluzbeni glasnik BiH", br. 32/02, 102/09 i 72/17) i
¢lanka 13. Zakona o obrani Bosne i Hercegovine ("Sluzbeni glasnik BiH", br. 88/05),
donosim

PRAVILNIK

o0 pracenju primjedbi i prijedloga o radu Ministarstva obrane Bosne i Hercegovine i
anketiranju o uslugama Ministarstva obrane Bosne i Hercegovine

I. OPCE ODREDBE

Clanak 1.
(Predmet)

Ovim Pravilnikom utvrduje se uspostava postupka prac¢enja primjedbi i prijedloga o radu
Ministarstva obrane Bosne i Hercegovine (u daljem tekstu: Ministarstvo obrane) i postupka
anketiranja o uslugama Ministarstva obrane, a u okviru implementiranja ciljeva i aktivnosti
definiranih Revidiranim Akcijskim planom 1. za provedbu Strategije reforme javne uprave u
Bosni i Hercegovini.

Clanak 2.
(Rodna jednakost)

Izrazi koji su u ovom Pravilniku radi preglednosti dati u jednom gramatickom rodu bez
diskriminacije se odnose i na muskarce i na zene.

Clanak 3.
(Definicije)
Pojmovi koristeni u ovom Pravilniku imaju sljedece znacenje:

a) pracenje primjedbi i prijedloga o radu Ministarstva obrane je postupak u okviru kojeg se
svim zainteresiranim osobama i korisnicima upravnih i drugih usluga Ministarstva obrane
omogucava isticanje primjedbi i prijedloga u svezi s radom Ministarstva obrane, obrada i
dostava odgovora o primjedbama i prijedlozima, te poduzimanje ili predlaganje
odgovarajucih postupaka u svezi sa primjedbama i prijedlozima radi unaprjedenja rada i
usluga Ministarstva obrane,

b) anketiranje o uslugama Ministarstva obrane je postupak u okviru kojeg se svim
zainteresiranim osobama i korisnicima upravnih i drugih usluga Ministarstva obrane
omogucava popunjavanje odgovarajueg anonimnog anketnog lista radi redovitog
mjerenja zadovoljstva uslugama i radom Ministarstva obrane i unaprjedenja istih.

Clanak 4.
(Primjenjivost)

Ovaj Pravilnik se primjenjuje u Ministarstvu obrane.
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Clanak 5.
(Kutija za primjedbe i prijedloge)

U cilju omogucavanja isticanja primjedbi i prijedloga u svezi sa radom i uslugama
Ministarstva obrane, uspostavlja se kutija za primjedbe i prijedloge.

Kutija za primjedbe i prijedloge sadrzi istaknut natpis ,,PRIMJEDBE/PRIJEDLOZI* i
postavlja se na prostoru ispred Pisarnice Ministarstva obrane.

Kutiju za primjedbe i prijedloge uspostavlja Odjeljenje za opce i zajedni¢ke poslove
Ministarstva obrane (u daljem tekstu: Odjeljenje za opce 1 zajednicke poslove).

Kutija za primjedbe i prijedloge je zapeceéena i otvara se tri (3) puta tjedno, i to
ponedjeljkom, srijedom i petkom.

Clanak 6.
(Otvaranje i zatvaranje kutije za primjedbe i prijedloge)

Nacelnik Odjeljenja za opce i zajednicke poslove odreduje osobe koje vrse otvaranje i
ponovno pecacenje kutije za primjedbe i prijedloge u dane iz ¢lanka 5. stavak (4) ovog
Pravilnika, zaklju¢no sa 14,00 sati.

Nakon otvaranja kutije za primjedbe i prijedloge, na¢elnik Odjeljenja za opce i zajednicke
poslove konstatira broj zaprimljenih primjedbi i prijedloga i iste dostavlja tajniku
Ministarstva obrane u dane iz ¢lanka 5. stavak (4) ovog Pravilnika, zaklju¢no sa 15,00 sati.

Clan 7.
(Odlaganje i razmatranje primjedbi i prijedloga)

Zainteresirane osobe i korisnici usluga Ministarstva obrane koji podnose primjedbe i
prijedloge odlazu iste u kutiju za primjedbe i prijedloge.

Primjedbe 1 prijedlozi mogu sadrzavati navodenje imena, prezimena i adrese podnosioca,
kao i biti podneSeni anonimno.

U razmatranje se ne uzimaju primjedbe i prijedlozi koji uklju¢uju nejasne, neodredene,
zlonamjerne i uvredljive sadrzaje po bilo kojoj osnovi.

Clanak 8.
(Obrada primjedbi i prijedloga)

Tajnik Ministarstva obrane izvjeS¢uje ministra obrane i zamjenike ministra obrane o
zaprimljenim primjedbama i prijedlozima.

Ministar obrane i zamjenici ministra obrane, u suradnji s tajnikom Ministarstva obrane,
utvrduju potrebu odgovora ili potrebu poduzimanja odgovaraju¢ih postupaka po
zaprimljenim primjedbama i prijedlozima u cilju unaprjedenja rada i usluga Ministarstva
obrane.

Po utvrdivanju potrebe iz stavka (2) ovog ¢lanka, tajnik Ministarstva obrane dostavlja
zaprimljene primjedbe i prijedloge na mjerodavno postupanje rukovoditeljima
organizacijskih jedinica Ministarstva obrane.

Sukladno utvrdenoj potrebi, rukovoditelji organizacijskih jedinica Ministarstva obrane
pripremaju odgovor, poduzimaju postupke ili predlazu poduzimanje odgovarajucih
postupaka po zaprimljenim primjedbama i prijedlozima, o ¢emu izvjeS¢éuju tajnika
Ministarstva obrane.
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(5) Tajnik Ministarstva obrane izvjeS¢éuje ministra obrane i zamjenike ministra obrane o
odgovoru, poduzetim ili predloZzenim postupcima iz stavka (4) ovog ¢lanka.

(6) Ministar obrane i zamjenici ministra obrane iz svoje mjerodavnosti odobravaju postupke i
odgovore po zaprimljenim primjedbama i prijedlozima.

Clanak 9.
(Dostava odgovora)

Odgovori po zaprimljenim primjedbama i prijedlozima koji nisu dati anonimno dostavljaju se
podnositeljima u roku od pet (5) radnih dana od dana zaprimanja primjedbi i prijedloga.

I11. ANKETIRANJE O USLUGAMA MINISTARSTVA OBRANE

Clanak 10.
(Anketni list)

(1) U cilju redovitog mjerenja zadovoljstva korisnika usluga Ministarstva odbrane, uspostavlja
se anonimni ,,Anketni list za mjerenje zadovoljstva korisnika usluga Ministarstva obrane
Bosne i Hercegovine* (u daljem tekstu: Anketni list).

(2) lzgled i sadrZzaj Anketnog lista prikazan je u Privitku 1. ovog Pravilnika.

(3) Anketni list uciniti dostupnim svim zainteresiranim osobama i korisnicima usluga
Ministarstva obrane postavljanjem uz kutiju za primjedbe i prijedloge na prostoru ispred
Pisarnice Ministarstva obrane, uz istaknuti natpis ,,ANKETNI LIST ZA MJERENJE
ZADOVOLJSTVA KORISNIKA USLUGA MINISTARSTVA ODBRANE*.

(4) Odjeljenje za opce i zajednicke poslove osigurava izvrSenje aktivnosti iz stavka (3) ovog
Clanka, isticanjem natpisa i stalnim postavljanjem najmanje pedeset (50) anketnih listova
uz kutiju za primjedbe i prijedloge.

Clanak 11.
(Odlaganje i razmatranje anketnih listova)

(1) Zainteresirane osobe i korisnici usluga Ministarstva obrane koji popunjavaju Anketni list
odlazu isti u kutiju za primjedbe i prijedloge.

(2) Rukovoditelji organizacijskih jedinica Ministarstva obrane koje pruzaju odredene usluge
ukazuju svim uposlenim iz svog sastava da zainteresirane osobe i korisnike usluga upucéuju
na dragovoljno popunjavanje anonimnog Anketnog lista i odlaganje istog u Kkutiju za
primjedbe i prijedloge.

(3) Prilikom izrade rezultata mjerenja zadovoljstva korisnika usluga Ministarstva obrane u
razmatranje se ne uzimaju anketni listovi koji nisu popunjeni u cijelosti, u kojima nije
moguce utvrditi iskazane stavove zbog nejasnih 1 neodredenih odgovora ili nepridrzavanja
upute za popunjavanje, kao i anketni listovi koji uklju¢uju zlonamjerne i uvredljive
sadrzaje po bilo kojem temelju.

(4) Na cjelovitost Anketnog lista ne uti¢e nepopunjavanje dijela Anketnog lista u kojem se
daju opcioni dodatni odgovori.

Clanak 12.
(Obrada rezultata anketiranja)

(1) Nacelnik Odjeljenja za opce i zajednicke poslove u okviru postupka otvaranja kutije za
primjedbe i prijedloge osigurava odvajanje anketnih listova i na temelju istih izradu
rezultata mjerenja zadovoljstva korisnika usluga Ministarstva obrane na mjese¢noj razini.
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(2) Nacelnik Odjeljenja za opce i zajednicke poslove ¢e do petog (05.) u teku¢em mjesecu za
protekli mjesec dostavljati tajniku Ministarstva obrane rezultate iz stavka (1) ovog ¢lanka
na obrascu ,,Rezultati mjerenja zadovoljstva korisnika usluga Ministarstva obrane Bosne i
Hercegovine®.

(3) lzgled i sadrzaj obrasca ,,Rezultati mjerenja zadovoljstva korisnika usluga Ministarstva
obrane Bosne i Hercegovine* prikazan je u Privitku 2. ovog Pravilnika.

(4) Tajnik Ministarstva obrane izvjes¢uje ministra obrane i zamjenike ministra obrane o
dostavljenom rezultatu mjerenja zadovoljstva korisnika usluga Ministarstva obrane.

Clanak 13.
(Objava i koristenje rezultata anketiranja)

(1) Ministar obrane odobrava objavu obrasca ,,Rezultati mjerenja zadovoljstva korisnika
usluga Ministarstva obrane Bosne i Hercegovine“ na sluzbenoj web-stranici Ministarstva
obrane.

(2) Po odobrenju objave obrasca iz stavka (1) ovog Clanka, tajnik Ministarstva obrane
dostavlja isti Uredu za odnose sa javnoS¢u Ministarstva odbrane (u daljem tekstu: Uredu
za odnose sa javno$¢u) radi mjeseCnog objavljivanja na sluzbenoj web-stranici
Ministarstva odbrane (,,barometar kvalitete®).

(3) Ministar obrane i zamjenici ministra obrane, u suradnji sa tajnikom Ministarstva obrane,
utvrduju potrebu i u cilju unaprjedenja rada i usluga Ministarstva obrane nalazu
mjerodavnim rukovoditeljima organizacijskih jedinica Ministarstva obrane poduzimanje
odgovarajuc¢ih postupaka sukladno rezultatima mjerenja zadovoljstva korisnika usluga
Ministarstva obrane.

IV. ZAVRSNE ODREDBE

Clanak 14.
(Rokovi)

Rok za uspostavu kutije za primjedbe i prijedloge i za pocetak postupka redovitog mjerenja
zadovoljstva korisnika usluga Ministarstva obrane putem Anketnog lista je 01.09.2018. godine.

Clanak 15.
(Privitci)
Sastavni dio ovog Pravilnika su:

a) Privitak 1. Anketni list za mjerenje zadovoljstva korisnika usluga Ministarstva obrane
Bosne i Hercegovine,

b) Privitak 2. Rezultati mjerenja zadovoljstva korisnika usluga Ministarstva obrane Bosne i
Hercegovine.

Clanak 16.
(Objava i isticanje)

(1) Ovaj Pravilnik objaviti na sluzbenoj web-stranici Ministarstva obrane i istaknuti na vidno
mjesto pored kutije za primjedbe i prijedloge.

(2) Ured za odnose sa javnoS$¢u osigurava objavljivanje ovog Pravilnika na sluzbenoj web-
stranici Ministarstva obrane.

(3) Odjeljenje za opée i zajednicke poslove osigurava isticanje ovog Pravilnika pored kutije za
primjedbe i prijedloge.
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Clanak 17.
(Odgovornosti)

Za izvrSenje ovog Pravilnika odgovorni su tajnik Ministarstva obrane, zamjenici ministra
obrane i rukovoditelji organizacijskih jedinica Ministarstva obrane.

Clanak 18.
(Stupanje na snagu)

Ovaj Pravilnik stupa na snagu danom dono$enja.

Broj: 06-02-3-2308-1/18
Sarajevo, 02.08.2018. godine

MINISTRICA

Marina Pendes
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Privitak 1.

ANKETNI LIST
ZA MJERENJE ZADOVOLJSTVA KORISNIKA USLUGA
MINISTARSTVA OBRANE BOSNE | HERCEGOVINE

PosStovani,

Ministarstvo obrane Bosne i Hercegovine iz svoje mjerodavnosti pruza usluge brojnim
korisnicima po raznim temeljima. Stoga je uspostavilo ovaj anonimni Anketni list radi
mjerenja zadovoljstva korisnika usluga.

U cilju unaprjedenja naseg rada i usluga, molimo da popunite ovaj Anketni list 1 isti odlozite u
kutiju za primjedbe i prijedloge.

Prilikom mjerenja zadovoljstva korisnika usluga Ministarstva obrane Bosne i Hercegovine u
razmatranje se nece uzimati anketni listovi koji nisu popunjeni u cijelosti, u kojima nije
moguce utvrditi iskazane stavove zbog nejasnih i neodredenih odgovora ili nepridrzavanja
uputa za popunjavanje, kao i anketni listovi koji ukljucuju zlonamjerne i uvredljive sadrzaje po
bilo kojem temelju.

Kako do navedenog ne bi doslo, a imaju¢i uvidu zajednicki interes za unaprjedenje rada i
usluga Ministarstva obrane Bosne i Hercegovine, molimo da u cijelosti popunite ovaj Anketni
list prema uputi za njegovo popunjavanje.

UPUTA

Popunjavanje Anketnog lista vrsite na sljedeci nacin:
- zaokruZzivanjem jednog od ponudenih odgovora ispod postavljenih pitanja 1., 2.1 3.,
- zaokruzivanjem jednog ili vise ponudenih odgovora ispod postavljenih pitanja 4., 5.1 6.,
- zapitanja 4., 5. 1 6. mozete opciono ponuditi dodatne odgovore.

Unaprijed hvala

\o/)



1. Usluge Ministarstva obrane koristim viSe puta:
Da
Ne
2. Odnos zaposlenih prema meni je bio korektan:
Da
Ne
3. Koristenim uslugama sam zadovoljan/nezadovoljna:
U potpunosti da
Uglavnom da
Niti da, niti ne
Uglavnom ne
U potpunosti ne
4. Razlozi mog zadovoljstva su:
Efikasnost rjeSavanja usluge
Korektan odnos uposlenih
Pruzanje savjeta
Drugo (navedite - opciono)

5. Razlozi mog nezadovoljstva su:
NerjeSavanja usluge
Nekorektan odnos uposlenih
Drugo (navedite - opciono)

6. Kvalitetu usluga treba:
ZadrzZati na postojecoj razini

Djelomi¢no unaprijediti (navedite u kojem pogledu - opciono)

Znacajno unaprijediti (navedite u kojem pogledu - opciono)

Datum:




U

zadovoljstva korisnika usluga Ministarstva obrane Bosne i Hercegovine.

Od ukupnog broja,

Privitak 2.

REZULTATI MJERENJA ZADOVOLJSTVA KORISNIKA USLUGA

MINISTARSTVA OBRANE BOSNE | HERCEGOVINE

»BAROMETAR KVALITETE*

mjesecu godine, popunjeno je anketnih listova za mjerenje

anketnih listova nije uzeto u razmatranje prilikom mjerenja

zadovoljstva korisnika usluga Ministarstva obrane Bosne i Hercegovine obzirom da nisu
popunjeni u cijelosti, u istima nije moguée utvrditi iskazane stavove zbog nejasnih i
neodredenih odgovora ili nepridrzavanja uputa za popunjavanje, kao 1 zbog postojanja
zlonamjernih i uvredljivih sadrzaja.

Na osnovu ras¢lambe uredno popunjenih anketnih listova, rezultati mjerenja zadovoljstva
korisnika usluga za navedeni period su kako slijedi:

Usluge Ministarstva obrane viSe puta koristi anketiranih osoba ili % .

1.
2.

Odnos uposlenih prema anketiranim osobama je bio:
Korektanu  slucajevaili = %

Nekorektanu  slucajevaili %

Koristenim uslugama je:

U potpunosti zadovoljno _ anketiranih osobaili %
Uglavnom zadovoljno __ anketiranih osobaili %

Niti zadovoljno, niti nezadovoljno anketiranih osoba ili %

Uglavnom nezadovoljno __ anketiranih osobaili %

U potpunosti nezadovoljno __ anketiranih osobaili %
Razlozi zadovoljstva anketiranih osoba su:

Efikasnost rjeSavanja usluge u  slucajevaili %
Korektan odnos uposlenihu _ slucajevaili %
Pruzanje savjetau _ slucajevaili %

Drugou  slucajevaili % (navesti)

Razlozi nezadovoljstva anketiranih osoba su:
NerjeSavanjauslugeu __ slucajevaili %
Nekorektan odnos uposlenihu  sluéajevaili %
Drugou  slucajevaili % (navesti)

Anketirane osobe smatraju da kvalitet usluga treba:
Zadrzati na postojecoj razini u slucajeva ili %

Djelomi¢no unaprijediti u slucajeva ili % (navesti u kojem pogledu)

Znacajno unaprijediti u slucajeva ili % (navesti u kojem u pogledu)




BocHa u Xepueropuna Bosna i Hercegovina
MunncTapcTBo ondpane Ministarstvo odbrane/obrane

INIPABUJJHUK

O IMPAREY IPUMJEJABHU U ITPUJEJJIOT'A O PAAY MUHUCTAPCTBA OJIBPAHE
BOCHE U XEPIIEI'OBUHE U AHKETUPABY O YCIAYI'AMA MUHUCTAPCTBA
OJBPAHE BOCHE U XEPIIEI'OBUHE

CapajeBo, aBryct 2018. rogune



BocHa u Xepueropuna Bosna i Hercegovina
MunncTapcTBo ondpane Ministarstvo odbrane/obrane

Ha ocnoBy unana 61. 3akona o ymnpasu ("Cnyx06enu rimacauk buX", 6p. 32/02, 102/09 u 72/17) u
ynana 13. 3akona o onOpanu bocue m Xepneropune ('CmyxOenu rnacuuk buX", 6p. 88/05),
TOHOCHM

INIPABUJJHUK

o npahewy npumjendu u npujeasora o paxy Munucrapcrsa ogopane bocHe u Xepuerosuse u
aHKeTHpamwy 0 ycayrama Munucrapersa onopane bocue u Xepuerosusne

I. OMNIITE OJAPEJBE

Ynan 1.
(Mpeamer)

OBum IIpaBriiHHKOM YTBphyje ce ycrmocTaBa MocTymnka mnpahema mpuMjendn U IpHjeasiora o pamy
MunucrapcrBa on0pane boche m XepreroBune (y mabeM TekcTy: MUHHCTapCTBO on0paHe) M
MOCTYIKa aHKETHpamwa 0 yciayrama MuHucrapcTBa og0paHe, a y OKBUpY UMIUIEMEHTAIMje IJbeBa
U aKkTUBHOCTH aeduHucanux PeBuampanum Axuujckum tuiaHom 1. 3a mpoBoheme Crpareruje
pedopme jaBHe ynpase y bocan u XeplieroBuHu.

Yjan 2.
(PomxHa jeqHakocT)

W3pasu koju cy y oBoMm [lpaBuimHUKY pagu NperyieqHOCTH JaTH Y jeAHOM IpaMaTH4KoM pony Oe3
JTUCKPUMUHAIIM]E C€ OJJHOCE U Ha MYIIIKApIIe U Ha JKEHE.

Yuan 3.
(depunnuuje)
[TojmoBH KopHIITeHH y 0BOM [IpaBuiiHuKy nmajy cibenehe 3HaueHE:

a) mpaheme mpuMjenOM W TpHjeIora o pagxy MUHHCTApCTBa OA0paHEe je MOCTYIAK y OKBHPY
KOjer ce CBHM 3aWHTEPECOBaHUM oOcoOaMa M KOPHUCHHUIMMA YIPAaBHUX U JAPYIHX YCIyra
MunucrapcTBa oabpane omoryhaBa HCTHIIalkhe MPUMjeA0W U TIpUjEIJIorTa y BE3H C PajioM
MunucraperBa ondpaHe, obpana M J0CTaBa OArOBOpa O MpuMjendama M MpHjenIo3uMa, Te
MOAy3UMake WIH MpeJjlarambe OAroBapajyhux MmocTymnaka Be3aHo 3a MpuMjea0de U mpHjeiore
panu yHanpujehema pana u ycmyra MunucrapcTa onopaxe,

b) amkerupame o ycmyrama MuHHCTapcTBa OA0OpaHEe je TOCTYINAK y OKBHPY KOjer c€ CBUM
3aMHTEPECOBAHUM Oco0amMa W KOPUCHHUIIMMA YIPaBHUX U JPYTrUx yciayra MUHHCTapCTBa
on0Opane omoryhaBa nomnymaBame 0JroBapajyher aHOHUMHOT aHKETHOT JIUCTA Pajyd PEAOBHOT
Mjepera 3a/10BOJbCTBA ca ycayraMma U pajoM MuHHcTapcTBa oJ0paHe U yHanpujehema nCTHX.

Ynan 4.
(IMpumjemuBoCT)

Ogaj [IpaBunHuK ce mpuMjerwnyje y MUHHCTApCTBY 010paHe.
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II. IPAREIBE IPUMJEJBU U ITPUJEIJIOT'A O PAJY MUHUCTAPCTBA OJABPAHE

(1)
()
(3)
(4)

1)

()

1)
)

©)

1)

()

(3)

(4)

Yaan 5.
(KyTuja 3a npumjende n mpujeasore)

Y mupy omoryhaBama HCTHIIAKka NPUMjeAOM W MpHUjejIora y BE3W ca pajJoM H yclyrama
MunucTapcTBa o10paHe, YCIocTaBba ce KyTHja 3a mpuMjea0e U mpHjeiore.

Kytuja 3a npumjende u npujeaiore caapxu uctakuyt Harmuc ,,[IPUMJEJBE/TIPUJEJIO3U*
U TI0CTaBJba ce Ha npocTopy uctpen [Mucapanie MuHucTapcTsa on0opaHe.

Kyrunjy 3a npumjende u mpujemiore ycrnoctaBiba Ojesbemne 3a OMIITE U 33jeTHUYKE MTOCTOBE
Munucrapersa onopane (y nabeM Tekery: Onjesberbe 3a OIIITEe U 3ajeHUYKE TIOCIIOBE).

Kyrtuja 3a nmpumjende u npujeiore je 3ameuehena u otBapa ce Tpu (3) myra CeIMUYHO, U TO
MOHE[j€JbKOM, CPUjEIOM U TIETKOM.

Ynan 6.
(OTBapame u 3aTBapame KyTHje 3a NpuMjeade U Mpujeasore)

Hauennuk Omjesbema 3a OMINTE U 3ajeIHUYKE MOCIOBE ofipeljyje ocode Koje BpIlie OTBapame U
MOHOBHO Ticuahierse KyTHje 3a mpuMjeade W MpHujeaaore y aaHe u3 wiana 5. craB (4) osor
[IpaBunnuka, 3axpyuno ca 14,00 caru.

Hakon oTBapama KyTHje 3a mpuMjende W mpujemjore, HadenHuk Ojmjesbema 3a OMIITe U
3ajeJHUYKE TI0CIOBE KOHCTaTyje Opoj 3ampUMJbEHUX NpUMjeadu M TpUjelyiora U UCTe
JOCTaBJba CeKperapy MuHHUCTApCTBa of0paHe y maHe u3 uwiana 5. cras (4) oBor IIpaBuiHuKa,
3akJpyuHo ca 15,00 catw.

Ynan 7.
(Onnarame U pa3MaTpame IpUMjea0Hu U MpHujeaiora)

3anHTepecoBaHe oco0€ W KOPUCHHMIM yciayra MuHHCTapcTBa oa0paHE KOjU IOJHOCE
npuMjende v MpyjeiyIore oJIaxy UCTe Y KyTH]Y 3a IpuMjea0e U MpHjeiore.

[Ipumjende u mnpujeano3nm MoOry caapKaBaTH HaBoheme HMEHa, INpe3UMEeHa M ajpece
HOJHOCHONIA, Ka0 U OUTH MOAHEIIEHH aHOHHMHO.

VY pa3maTpame ce He y3uMajy NmpuMjende U MpHjeio3n Koju yKJbydyjy HejacHe, Heonpehene,
3JI0HAMjepHE U YBPEIJbUBE CaJipKaje Mo OUII0 KOjO] OCHOBH.

Ynan 8.
(O6pana npuMjendou U Mpujeasora)

Cekperap MunucrapcTBa 010paHe H3BjelITaBa MUHUCTpa OAO0paHE M 3aMjeHHKE MHUHHUCTpA
ox0paHe 0 3alpUMIbEHUM MpUM]je10aMa 1 MpHjeJIo3uMa.

MuHnuctap oaOpaHe © 3aMjeHUIIM MHHHCTpa OJ0paHe, y capaJlmbh ca CeKpeTapom
MunucrapcTBa oxadpaHe, yTrBphyjy mnoTpedy oarosopa wiM notpedy MOgy3UMarmba
oarorapajyhux mocTymaka TO 3alpuMJBCHUM TpuMjeadamMa W TpHjeyio3uMa  y I[HIbY
yHarnpujehema paga u yeayra MunucrapeTBa of0paHe..

[To yrBphuBamy morpebe u3 craBa (2) oBor uiaHa, cekperap MuUHHCTapCTBa Oa0paHe
J0CTaBJba 3alpUMIbEHE MpHUMjeade U MpUjeasore Ha HAJJICKHO MOCTYNAlke PYKOBOIMOLKMMA
OpraHU3aIMjCKHUX jeauHuIia MuHucrapcTBa ogOpaHe.

VY ckiany ca yrBpheHOM mOTpeOOM, pyKOBOJUOLM OPTaHU3AIN]CKUX jequHIIa MUHICTapCTBA
onOpaHe TIpUOpPEMajy OATOBOp, TOMY3WMajy TIOCTYNKE WM TPEMIaxy TOIy3UMamhe
oaromapajyhux mocrymaka 1O 3alpUMJbEHUM IMpuMjedamMa M MpHjeUIo3uMa, O YeMy
W3BjeIITaBajy cekperapa MUHUCTApCTBa OJI0paHe.
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()

(6)

Cekperap MunucrapcTBa 010paHe H3BjelITaBa MUHUCTpa OAO0paHE M 3aMjeHHKE MHUHHUCTpA
oabpaHe 0 OATOBOPY, ITOTY3€THM HJIH IPEIUIOKESHIM ITOCTYNIIMMa U3 cTaBa (4) oBor wiaHa.

Munucrap on0paHe M 3aMjeHHLM MHHHUCTpa OJ0paHE M3 CBOje HAMIEKHOCTH 0100paBajy
MTOCTYIIKE ¥ OJICOBOPE MO 3alPUMJbEHHUM MpUM]jea0aMa 1 MpHjeio3uma.

Yaan 9.
(docTraBa oarosopa)

OxaroBopu 1o 3apUMIBEHUM MpUMjen0aMa 1 MpHjeyIo3uMa KOjyu HUCY 1aTH aHOHUMHO JIOCTaBJbajy
ce MOJHOCHOIIMMA Y pOKY o 1ieT (5) paJHUX JaHa O]l J1aHa 3alpuMara IpUMjea0u U PHjeIora.

(1)

)
(3)

(4)

(1)
()

©)

(4)

AHKETHUPAIBE O YCJIYTI'AMA MUHUCTAPCTBA OJIBPAHE

Yuaan 10.
(AHKeTHH JIHCT)

Y 1mMiby pemoBHOT Mjepema 3aJ0BOJGCTBA KOPHUCHHKA yciayra MuHHCTapcTBa oJ0paHe,
yCIIOCTaBJba C€ AHOHWUMHH ,, AHKETHH JIUCT 32 Mjepeme 3aJ0BOJBCTBA KOPUCHUKA yCIyra
MunncrapcTBa onopane boche u Xepuerosune” (y gajbeM TEKCTY: AHKETHH JIUCT).

Wsrnen u canprxaj AHKeTHOT jMcTa npukasas je y [Ipunory 1. oor IIpaBunHuka.

AHKETHH JIUCT YYUHUTH JOCTYIHHUM CBUM 3aHMHTEPECOBAHNM 0co0ama ¥ KOPHCHHIIUMA YCITyTa
MuHucTapcTBa o0paHe MOCTaB/bakbeM Y3 KyTHjy 3a MpHuMjeade | Ipujeuiore Ha MpoCcTopy
uctipen [Iucapuune MunucrapcTBa onopane, y3 ucraknytu Harnuc ,,AHKETHU JIUCT 3A
MIJEPEWE 3AZTIOBOJbCTBA KOPUCHUKA YCIIYI'A MUHUCTAPCTBA O/IEPAHE®.

Opmjesberbe 3a OIINTE M 3ajeTHUYKE MOCa0Be 00e30jehyje u3Bpieme akTUBHOCTH U3 cTaBa (3)
OBOT' WaHa, UCTHIIAkEM HATIIMCA M CTAJIHUM IOCTaBJbalbeM HajMame menecer (50) aHkeTHHX
JUCTOBA y3 KYTH]y 3a IpUMjea0e U MpHjeiore.

Yaan 11.
(Oanarame u pa3MaTpame aHKETHHX JIHCTOBA)

3anmHTEpECcOBaHE 0CO0E M KOPUCHHIM yciyra MwuHuCTapcTBa oa0paHe KOjU TIOMYyHaBajy
AHKETHH JIMCT OJUTaXy UCTH y KyTH]jy 3a IpuUMje10e U Ipujeasore.

PykoBoauonu opranuzanujckux jeauHuIa MuHHCTapCcTBa o0paHe Koje mpyxajy oapeheHe
ycayre yKa3yjy CBHM 3allOCJICHMM M3 CBOI' CacTaBa Jia 3auHTEpecoBaHe 0coOe M KOPHCHUKE
ycayra ynyhyjy Ha 100pOBOJBHO MOIMTyHhaBakbe aHOHUMHOT AHKETHOT JIMCTA U OJUIarame HCTOT
y KyTH]jy 3a ipuMje0e U npujeiore.

[MpuwiukoM wu3page pe3yaTaTa Mjepema 3aJ0BOJBCTBA KOPUCHUKA yciyra MUHHCTapCTBa
on0paHe y pa3mMaTpame ce HE y3UMa]y aHKETHHU JINCTOBH KOJU HUCY TIOTIYHCHH Y 1IU]EIIOCTH, Y
KOjuMa HUje Moryhe yTBpIuUTH UCKa3aHe CTaBOBE 300T HEjaCHUX U HEeoApe)eHUX OJroBOpa Uin
HEeTpUAp)KaBaka VYIIYTCTBa 3a TONYHaBake, Ka0 W aHKETHH JIMCTOBU KOJU YKJbY4Yjy
3JI0HaMjepHE M YBPEIJbHBE CaipKaje o OMII0 KOjO] OCHOBH.

Ha 1jeioBUTOCT AHKETHOT JIUCTAa HE YTHUE HEMOMYHhaBame Aujesia AHKETHOT JIUCTa Y KOjeM ce
J1ajy OMIIMOHU JOJATHH OATOBOPH.

Yaan 12.
(O6pana pe3yjraTa aHKeTHPaHA)

(1) Hauennuk Ofjesberba 3a OIIIITE U 3ajeIHUYKE [TOCI0BE Y OKBUPY MOCTYIIKA OTBapama KyTHje 3a

npumMjende u npujemiore ode3djehyje onBajame aHKETHUX JIMCTOBA U HA OCHOBY MCTHX M3paay
pesyiTaTta Mjeperma 3a/J10BOJbCTBA KOPUCHHMKA yciayra MUHHCTApCTBA OJ0paHe HA MjECEYHOM
HUBOY.
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(2) Hauennuk Opjesberba 3a ommiTe U 3ajeaaudke mociose he mo meror (05.) y Tekyhem Mjecerry 3a
NPOTEKIIN Mjecell JOCTaBbaTh CeKpeTapy MuHUCTapCTBa 010paHe pesynrtaTte u3 craBa (1) oBor
4ynaHa Ha oOpaciy ,Pe3yiarati mjepema 3aJ0BOJbCTBA KOPHCHHUKA yciyra MHHHUCTapCcTBa
onopane bocue n Xepuerosune”.

(3) Usrmen w caapxaj  obOpacma ,Pesynratm Mjepema 3aI0BO/BCTBA KOPHUCHHKA YCIyra
Munucrapcera ogdpane bocue n Xepuerosune® npukasas je y [Ipumnory 2. oor [IpaBunHuka.

(4) Cexkperap MuHnucrapcTBa oa0OpaHe H3BjelITaBa MUHHCTpa OJ0OpaHe M 3aMjeHHKE MHUHUCTPA
oJ0paHe O JIOCTaBJbEHOM PE3yJNITaTy Mjepera 3aI0BOJbCTBA KOPHCHUKA yciryra MUHHCTapCTBa
onopaHe.

Yaan 13.
(O0jaBa u KopHIITEeHE Pe3yaTATA AaHKETHPabA)

(1) Munucrap ogbpane onobpaBa o0jaBy oOpacua ,,Pe3ynraru mMjepema 3a10BOJbCTBA KOPUCHHKA
yciyra MunucrapctBa onbpane boche um XepreroBune Ha ciyxkOeHO] web-cTpaHuUIU
MunucrapcTBa on0paHe.

(2) Tlo omoOpewy objaBe oOpacia u3 craBa (1) oBor wiaHa, cekperap MmuHUCTapcTBa On0OpaHe
noctaBiba uctu Kanremapuju 3a omHoce ca jaBHomihy MwuHucrapctBa oabpane (y najbem
tekcty: Kanuenapuja 3a ogHoce ca jaBHouihy) paaud MjecedHOr 00jaBJbHUBama Ha CIIYKOEHO]
web-ctpannuu MunuctapceTBa onopane (,,06apoMeTrap KBaiaurera“).

(3) Munucrap oabOpaHe © 3aMjeHUIIM MHHHCTpa ojaOpaHe, Yy capagmbH ca CeKpeTapoM
MunucrapctBa ondOpane, yTBphyjy morpedy w y UMby yHampujehema paga W yciyra
MunucTapcTBa 0q0paHe HajaXy HAUICKHUM PYKOBOIMOLMMA OPIraHU3AIMjCKUX jETMHULA
MuHnuctapcTBa 0a0paHe MOAy3UMame OAroBapajyhux rmocTymaka y CKIIaay ca pesyiTraruma
Mjepera 3a/10B0JbCTBA KOPUCHUKA yciayra MuHHCTapCcTBa oJj0paHe.

IV. 3ABPIIIHE OJIPEJBE

Ynan 14.
(PoxoBn)

Pok 3a ycmocTaBy KyTHje 3a mpuMjeade U mpUjeuIore U 3a MOoYeTak MOCTYIKa PEeAOBHOT Mjepermha
3aJJ0BOJBCTBA KOPUCHMKA yciyra MunucrapctBa onOpane nmyreM AnketHor jiucra je 01.09.2018.
TO/INHE.

Ynan 15.
(Mpuao3u)
CacraBuu auo osor IIpaBuinHuka cy:

a) [punor 1. AHKETHM JHCT 3a MjEpPCHE 3a0BOJHCTBA KOPUCHHMKA yciiyra MuHHCTapCTBa
ondpane bocHe u Xepuerosuse,

b) Ilpunor 2. Pesynratu Mjeperma 3a0BOJHCTBA KOPHCHHKA yciyra MUHHCTApCcTBa Oa0paHe
bocHe n Xepuerosune.

Yaan 16.
(O6jaBa u McTHHAKHE)

(1) Osaj IpaBunHEK 00jaBUTH Ha CITy)OeHO] Web-cTpanuin MUHHCTapCcTBa 010paHe M UCTAKHYTH
Ha BHUJIHO MJECTO TIOpe]] KyTH]e 3a IPUMjea0e U MpUjesIore.

(2) Kannenapuja 3a omHoce ca jaBHomhy o0e30jehyje oOjaBibuBame oBor IlpaBuiHMKa Ha
ciyx0eHo0j Web-cTtpanuiin MunucrapcTBa ogOpaHe.

(3) Omjememe 3a ommTe U 3ajenHUUKe TOcioBe 00e30jelhyje ucruname oor [IpaBuiiHNKa mopen
KyTH]€ 3a mpuMjea0e 1 mpHjeiore.
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Ynan 17.
(OaroBopHocTH)

3a u3Bpuiewke oBor [IpaBuiIHMKA OArOBOPHU Cy CeKperap MUHHCTApCTBa OAOpaHe, 3aMjeHHIIH
MUHHCTpa 010paHe U PyKOBOIUOIM OPTaHU3allNjCKUX jeIMHUIIAa MUHUCTapCTBa OJJ0paHe.

Yuan 18.
(Ctyname Ha cHary)

Ogaj [IpaBHJIHUK CTyIIa Ha CHAry IaHOM JOHOIICHA.

bpoj: 06-02-3-2308-1/18
Capajeo, 02.08.2018. ronune

MUHUCTAP

Mapuna Ilenaem
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IIpuaor 1.

AHKETHH JIUCT
3A MJEPEIHE 3A/1I0BO/bCTBA KOPUCHHUKA YCJIIYI'A
MHUHHUCTAPCTBA OABPAHE BOCHE U XEPHHEI'OBUHE

ITomrroBany,

MunucrapcTBo onbpane bocHe u XepueroBuHe U3 CBOje HAUICKHOCTH MpYyKa yciayre OpojHHM
KOPHCHHUIIIMAa MO pa3HUM ocHoBama. CTora je ycIOCTaBHMJIO OBaj aHOHUMHHU AHKETHH JIUCT Paju
Mjepera 3a/10BOJbCTBA KOPUCHUKA YCIIyTa.

VY mwby yHanpujehema Hamer paja U yciayra, MOJIMMO Ja TMOMYHUTE OBaj AHKETHH JIUCT U UCTH
OJITIOKHTE Y KYTH]Y 3a IpUMjea0e U mpujejiore.

[IpunukoM Mjepema 3a70BOJBCTBA KOPHUCHUKA yciayra MuHHCTapcTBa on0pane bocHe wu
XepreroBuHe y pa3Marpame ce Hehe y3MMaTH aHKETHH JIMCTOBH KOJjU HHCY TONMYEHCHU Yy
IIjeJIOCTH, y KOjuMa HHUje Moryhe yTBpIUTH HMCKa3aHE CTaBOBE 300T HejaCHHX W HeoapeheHux
OJI'OBOpA WJIM HETIPHPKaBamba YIYTCTBA 32 MOMYHaBambe, Ka0 U aHKETHU JIMCTOBU KOjJH YKIBYTY]Y
3JI0HaMjepHE M YBPEAJbUBE Ca/ipkaje M0 OUII0 KOjOj OCHOBH.

Kako no HaBeneHor He Ou nouuio, a uMajyhu yBuay 3ajeJHUYKU WHTepecC 3a yHarpujeheme pana u
ycinyra MunncTtaperBa ofbpane bocHe n Xepiieropuae, MOJIMMO J1a y IIHUJEIIOCTH TOMYHUTE OBA]
AHKETHH JIICT IIpeMa YIYTCTBY 3@ HETOBO IMOMYHaBabE.

YIOYTCTBO

[TonymaBame AHKETHOT JIUCTA BPIIUTE HA cJbeehu HauuH:
- 320KPY)KHBAI-EM JETHOT O] MOHYl)EHNX OroBOpa UCHOJ MMOCTaBJbeHUX NMuTama 1., 2. u 3.,
- 3A0KPYKHMBaH-EM jE€IHOT WJIM BUIIE TTOHY)EHUX OATOBOPA UCIIOJ TOCTaB/LEHUX MHUTama 4., 5. u 6.,

- 3anurama 4., 5. 1 6. MOXKeTe ONIIMOHO MOHYIUTH AOAATHE OATOBOPE.

VYHanpujen xBana



1. Venyee Munucmapcmea 006pane kopucmum euuie nyma:
Jla
He
2. OoHoc 3anocieHux npema Metu je Ouo Kopekma.
Jla
He
3. Kopuwmenum ycnyeama cam 3a0060banlHe3a0060mHa:
Y nornyHocTH 1a
YriaBHoM Ja
HutHn na, HUTH HeE
YriaBHoM He
Y nornyHocTH He
4. Pazno3u moe 3a0080.6cmea Cy:.
EduxkacHoct pjemaBama ycayre
KopekTan oxHoc 3amocjieHux
IIpy:xxame caBjera

Jlpyro (HaBeauTe - ONMIMOHO)

5. Paznoszu moe nHezadososcmaa cy.
HepjemaBama yciayre
HekopekTaH 0IHOC 3aM0CJIeHUX

Jlpyro (HaBeIuTe - ONMIMOHO)

6. Keanumem ycnyea mpeoa.
3agp:kaTn Ha nocrojeheM HUBOY

JjeIMMHYHO YHATIPHjeAuTH (HAaBeIUTE Y KOjeM MOTrJIeay - ONIHOHO)

3HauyajHo yHanpujenuTn (HaBeAuTe Y KOjeM MOrjeny - ONIHOHO)

Jarym:




IpuJor 2.

PE3YJITATU MJEPEIHA 3A/IOBO/bCTBA KOPUCHHUKA YCJIIYI'A
MHUHHUCTAPCTBA OABPAHE BOCHE U XEPHHEI'OBUHE

»BAPOMETAP KBAJIUTETA"

v Mjeceny TOAMHE, TIONMYHEHO je AaHKETHHUX JIMCTOBA 32 Mjepeme
3aJI0BOJbCTBA KOPUCHHKA yciyra MunucTaperBa ofgopane bocHe n Xepiieropuse.

On ykynHor 6poja, AHKETHMX JIMCTOBA HUjE Y3€TO y pa3Marpame MPUINKOM Mjepema
3aJI0BOJbCTBA KOPUCHUKA yciayra MunucrtapcTBa ogdpane bocae n Xeprieropune 003upom Jia HUCY
MONYHECHU Y IMjEJIOCTH, Y UCTMMa HHUje Moryhe yTBpIWTH HCKa3aHEe CTaBOBE 300 HEJaCHUX H
HeoapeheHuX OJroBopa WJIM HEMpUIp)KaBamka yIMYTCTBA 3a TOMYyHaBame, Kao M 300T MOCTOjama
37I0HaMjepHUX U YBPEIJbUBUX Ca/ApKaja.

Ha ocHoBy ananmuse ypeaHO MONMYHEHMX AHKETHHX JIMCTOBA, PE3YITaTH Mjepema 3aJ0BOJHCTBA
KOPHCHUKA YCIIyTa 3a HaBEICHU MEePHO/] CYy KaKO CIIH]jEIIH:

1. VYcayre Munucrapcta ogOpaHe BUIIIE ITyTa KOPUCTH ___ aHKETHpaHUX ocodammu _ % .
2. OpHOC 3aroCIeHHX MpeMa aHKeTHpaHUM ocobama je OHo:
Kopekrany _ cnywajeBawmm %
Hexopektany __ cayuajeBammu ___ %
3. Kopumrenum ycnyrama je:
VY NOTIYHOCTH 337I0BOJGHO ___ aHKETHpaHuX ocobamnmu %
VYTraBHOM 337I0BOJPHO ___ aHKETHpaHUX ocobammu %
Hutr 3a10BOJPHO, HUTH HE33JOBOJFHO ___ aHKETHUpaHuX ocoba wm %
VYTi1aBHOM HE3aJ0BOJPHO __ aHKETHpaHuX ocobawm %
VY MOTHyHOCTH HE3a/I0BOJbHO __ aHKETHUpaHuX ocoba mmu %
4. Pa3no3u 3a70BOJHCTBA aHKETHPAHUX 0CO0a CY:
EduxacHocT pjemaBama ycayrey _ cnydajeBamwid %
Kopekran ogHoc 3anociiennx y _ ciy4ajeBaund %
[Ipyxame caBjetray __ ciy4dajeBaunu %
Jpyroy _ cnydajeBa wiau % (HaBecTH)

5. Pazno3u He3a70BOJBCTBA AHKETHPAHHUX 0c00a CY:

Hepjemaama yciyre y clly4yajeBa UiH %
HekopekTan ogHOC 3a110CIEHUX Y cllydajeBa Wil %
Hpyroy cllydajeBa Wi % (HaBecTH)

6. Amnkerupane ocobe cMaTpajy Ja KBaJHUTET yciIyra Tpeda:
3angpkatu Ha ocrojehem HUBOY y cllydajeBa Hiu %
JljeTMMUYHO yHATIPUJEAUTH Y cllydajeBa Wil % (HaBecTH y KOjeM HOTJieny)

3HavajHO YHAIIPH)EIUTH Y CiTy4ajeBa Win % (HaBECTH y KOjeM Y TOTIIEAY)
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	(4) Tajnik Ministarstva obrane izvješćuje ministra obrane i zamjenike ministra obrane o dostavljenom rezultatu mjerenja zadovoljstva korisnika usluga Ministarstva obrane.
	(Objava i korištenje rezultata anketiranja)
	(1) Ministar obrane odobrava objavu obrasca „Rezultati mjerenja zadovoljstva korisnika usluga Ministarstva obrane Bosne i Hercegovine“ na službenoj web-stranici Ministarstva obrane.
	(2) Po odobrenju objave obrasca iz stavka (1) ovog članka, tajnik Ministarstva obrane dostavlja isti Uredu za odnose sa javnošću Ministarstva odbrane (u daljem tekstu: Uredu za odnose sa javnošću) radi mjesečnog objavljivanja na službenoj web-stranici...
	(3) Ministar obrane i zamjenici ministra obrane, u suradnji sa tajnikom Ministarstva obrane, utvrđuju potrebu i u cilju unaprjeđenja rada i usluga Ministarstva obrane nalažu mjerodavnim rukovoditeljima organizacijskih jedinica Ministarstva obrane podu...
	(1) Ovaj Pravilnik objaviti na službenoj web-stranici Ministarstva obrane i istaknuti na vidno mjesto pored kutije za primjedbe i prijedloge.
	(2) Ured za odnose sa javnošću osigurava objavljivanje ovog Pravilnika na službenoj web-stranici Ministarstva obrane.
	(3) Odjeljenje za opće i zajedničke poslove osigurava isticanje ovog Pravilnika pored kutije za primjedbe i prijedloge.
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	(Анкетни лист)
	(1) У циљу редовног мјерења задовољства корисника услуга Министарства одбране, успоставља се анонимни „Анкетни лист за мјерење задовољства корисника услуга Министарства одбране Босне и Херцеговине“ (у даљем тексту: Анкетни лист).
	(2) Изглед и садржај Анкетног листа приказан је у Прилогу 1. овог Правилника.
	(3) Анкетни лист учинити доступним свим заинтересованим особама и корисницима услуга Министарства одбране постављањем уз кутију за примједбе i приједлоге на простору испред Писарнице Министарства одбране, уз истакнути натпис „АНКЕТНИ ЛИСТ ЗА МЈЕРЕЊЕ З...
	(4) Одјељење за опште и заједничке послове обезбјеђује извршење активности из става (3) овог члана, истицањем натписа и сталним постављањем најмање педесет (50) aнкетних листова уз кутију за примједбе и приједлоге.
	(Одлагање и разматрање анкетних листова)
	(1) Заинтересоване особе и корисници услуга Министарства одбране који попуњавају Анкетни лист одлажу исти у кутију за примједбе и приједлоге.
	(2) Руководиоци организацијских јединица Министарства одбране које пружају одређене услуге указују свим запосленим из свог састава да заинтересоване особе и кориснике услуга упућују на добровољно попуњавање анонимног Анкетног листа и одлагање истог у ...
	(Обрада резултата анкетирања)
	(1) Начелник Одјељења за опште и заједничке послове у оквиру поступка отварања кутије за примједбе и приједлоге обезбјеђује одвајање анкетних листова и на основу истих израду резултата мјерења задовољства корисника услуга Министарства одбране на мјесе...
	(2) Начелник Одјељења за опште и заједничке послове ће до петог (05.) у текућем мјесецу за протекли мјесец достављати секретару Министарства одбране резултате из става (1) овог члана на обрасцу „Резултати мјерења задовољства корисника услуга Министарс...
	(3) Изглед и садржај  обрасца „Резултати мјерења задовољства корисника услуга Министарства одбране Босне и Херцеговине“ приказан је у Прилогу 2. овог Правилника.
	(4) Секретар Министарства одбране извјештава министра одбране и замјенике министра одбране о достављеном резултату мјерења задовољства корисника услуга Министарства одбране.
	(Објава и кориштење резултата анкетирања)
	(1) Министар одбране одобрава објаву обрасца „Резултати мјерења задовољства корисника услуга Министарства одбране Босне и Херцеговине“ на службеној wеb-страници Министарства одбране.
	(2) По одобрењу објаве обрасца из става (1) овог члана, секретар Министарства одбране доставља исти Канцеларији за односе са јавношћу Министарства одбране (у даљем тексту: Канцеларијa за односе са јавношћу) ради мјесечног објављивања на службеној wеb-...
	(3) Министар одбране и замјеници министра одбране, у сарадњи са секретаром Министарства одбране, утврђују потребу и у циљу унапријеђења рада и услуга Министарства одбране налажу надлежним руководиоцима организацијских јединица Министарства одбране под...
	(1) Овај Правилник објавити на службеној wеb-страници Министарства одбране и истакнути на видно мјесто поред кутије за примједбе и приједлоге.
	(2) Канцеларија за односе са јавношћу обезбјеђује објављивање овог Правилника на службеној wеb-страници Министарства одбране.
	(3) Одјељење за опште и заједничке послове обезбјеђује истицање овог Правилника поред кутије за примједбе и приједлоге.
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