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Šta je mehanizam za žalbe?
Mehanizam za žalbe služi kao platforma za komunikaciju u vezi s Projektom omogućujući svim akterima koji su na bilo koji način uključeni u Projekat ili aktivnosti projekta direktno ili indirektno imaju utjecaj na njih, da dostave svoje komentare, prijedloge, žalbe ili pritužbe, ukoliko smatraju da za tim postoji potreba. 
Projekat će uspostaviti mehanizam za žalbe kako bi se osiguralo evidentiranje i praćenje komunikacije sa svim zainteresiranim stranama, s ciljem povećanja transparentnosti i odgovornosti, kao i smanjenja rizika od negativnog utjecaja Projekta na društvo i okoliš. 
Mehanizam za žalbe obuhvata smjernice za komunikaciju u cilju osiguravanja da se na odgovarajući način identificiraju moguće prepreke, te blagovremeno poduzmu koraci za njihovo rješavanje.  

Cilj mehanizma za žalbe
Glavni cilj ovog mehanizma je pružanje mogućnosti za komunikaciju s vanjskim akterima kako bi se unaprijedio proces implementacije Projekta na efikasan i transparentan način, čime se gradi povjerenje i jača saradnja između aktera u širem društvenom kontekstu. Ovaj mehanizam osigurava povratne informacije i reakcije na provedene projektne aktivnosti s ciljem njihove korekcije i unapređenja kvaliteta implementacije projekta. 
Mehanizam za žalbe će omogućiti zainteresiranim stranama kontinuirano pružanje povratnih informacija o projektnim aktivnostima, te mogućnost rješavanja pojedinačnih  žalbi tokom implementacije projekta. 

Ko može podnijeti žalbu?
Mehanizam za žalbe omogućuje gotovo svim zainteresiranim stranama da dobiju informaciju o Projektu. 
Osobe koje mogu iskoristiti mehanizam za žalbe možemo kategorizirati u nekoliko grupa: 
· Fizičke/pravne osobe na koje Projekat direktno utječe, potencijalni korisnici Projekta, 
· Fizičke/pravne osobe na koje Projekat direktno utječe stjecanjem zemljišta i preseljenjem, 
· Akteri – osobe koje su zainteresirane za Projekat, 
· Stanovnici/zajednice koje zanimaju i/ili su zahvaćeni projektnim aktivnostima. 

Pored ovog mehanizma, pravni lijekovi prema nacionalnom zakonodavstvu (sudovi, inspekcije, upravni organi vlasti, itd.) ostaju dostupni. 

Podnošenje žalbi 
Projektni tim Federalnog minstarstva zdravstva koristi postojeće institucionalne mehanizme koje pružaju ustanove zdravstvene zaštite, te razmatra sve žalbe i zahtjeve koji se odnose na Projekat. Žalbe se mogu podnijeti u zdravstvenim ustanovama, a obrađuju se i u Federalnom ministarstvu zdravstva gdje je uspostavljen mehanizam monitoringa ovog procesa. Mehanizam obuhvata prikupljanje prigovora, sortiranje i obradu, verifikaciju i djelovanje na otklanjanju prepreka, te pružanje povratnih informacija. 
Na nivou ustanove zdravstvene zaštite, podnosilac žalbe može podnijeti žalbu direktoru zdravstvene ustanove (telefonom, email-om ili lično anonimno). Odgovorna osoba u okviru projektnog tima Federalnog ministarstva zdravstva će osigurati mogućnost konsultacija u vezi sa žalbama putem e-maila i telefona. Projekat će koristiti ovaj sistem kako bi osigurao adekvatno izvještavanje o svim mogućim žalbama i pritužbama. 
Pristup mehanizmu žalbi dostupan je na web stranici Federalnog ministarstva zdravstva, a žalbe se mogu podnijeti na e-mail: aida.spahic@fmz.gov.ba 
Sve pritužbe i žalbe zaprimljene od strane građana dostavljaju se Kontakt osobi za žalbe FMZ-a. Anonimne pritužbe će biti dozvoljene i biće obrađene putem Mehanizma za žalbe. 

Vođenje postupka 
Nakon što se žalba zaprimi, kontakt osoba u Federalnom ministarstvu zdravstva će uraditi brzu procjenu kako bi se utvrdila priroda žalbe i odredila ozbiljnost situacije. U slučaju hitnosti, odgovor se dostavlja u roku od 24 sata. U roku od 3 dana od evidentiranja žalbe, podnosiocu žalbe će biti dostavljene osnovne informacije o sljedećem koraku.
Prilikom zaprimanja žalbe, utvrđuju se vrsta i kategorija upita (komentar, žalba, prigovor…), te se utvrđuju institucije i osobe, nadležne za razmatranje i izvršenje žalbe u skladu s prirodom žalbe, zatim rok za rješavanje, aktivnosti koje je potrebno poduzeti (o čemu će podnositelj žalbe biti blagovremeno obaviješten), ime i prezime osobe kojoj je žalba proslijeđena. 
Konačni odgovor će se donijeti i obavijestiti podnosioca žalbe o konačnoj odluci najkasnije 15 dana nakon evidentiranja žalbe. Žalba se zatvara nakon što je potvrđeno provođenje odluke. Čak i kada sporazum nije postignut ili je žalba odbijena, rezultati će biti dokumentirani, radnje i napori uloženi u odluku. 

Kontakt osoba u Federalnom ministarstvu zdravstva će pomoći podnositeljima zahtjeva u svim fazama žalbe i osigurati da se na nju adekvatno odgovori. Žalbeni zahtjev razmatra za ovu svrhu posebno formirana interna Komisija za razmatranje žalbi u Federalnom ministarstvu zdravstva. Nakon razmatranja žalbe, ako podnosilac žalbe nije zadovoljan rješenjem, može pokrenuti sudski postupak ili koristiti sistem za rješavanje žalbi  Svjetske banke koji je naveden u nastavku. 
Zajednice i pojedinci koji vjeruju da su u dodiru s projektom podržanim od strane Svjetske Banke mogu podnijeti žalbe u okviru postojećeg mehanizma ili Servisa za žalbe Svjetske Banke (GRS). Zajednice uključene u ovaj projekat i pojedinci mogu podnijeti žalbu na Panel Svjetske Banke koji odlučuje da li je nešto prekršeno ili bi se moglo desiti, kao rezultat nepovinovanja politikama i procedurama Svjetske Banke. Žalbe mogu biti podnesene u bilo koje vrijeme nakon što pritužbe direktno dostave Svjetskoj Banci na uvid, i ona dobije mogućnost da odgovori. Za  informacije kako podnijeti žalbe Servisu Svjetske Banke (GRS), molimo posjetiti http://www.worldbank.org/en/projects-operations/products-and-services/grievanceredress-service. Za podnošenje žalbi  Inspekcijskom panelu Svjetske Banke, posjetiti www.inspectionpanel.org.

Dnevnik žalbi 
Mehanizam za žalbe podrazumijeva vođenje dnevnika žalbi, koji uključuje žalbe primljene kroz sve prijemne kanale, i koji sadrži sve potrebne elemente za razvrstavanje žalbi prema spolu podnosioca, kao i prema vrsti žalbe. Važno je napomenuti da su lični podaci svakog podnosioca žalbe zaštićeni po Zakonu o zaštiti ličnih podataka. Komisija za razmatranje žalbi će voditi dnevnik žalbi kako bi se osiguralo da svaka žalba ima svoj referentni broj i da se na odgovarajući način prati, a evidentirane radnje završe. 
Svaka žalba će se evidentirati u Dnevniku žalbe s najmanje sljedećim informacijama: 
· Redni broj,
· Način dospijeća komentara, prigovora ili žalbe, 
· Datum potvrde prijema vraćen podnosiocu žalbe, 
· Vrsta komentara/prigovora/žalbe,
· Opis poduzetih radnji (istraga, korektivne mjere), 
· Datum rješavanja/pružanja povratnih informacija podnosiocu žalbe.
	Redni broj
	Način dospijeća pritužbe
	Datum prijema
	Vrsta komentara/prigovora/žalbe
	Opis komentara/prigovora/žalbe
	Datum potvrde prijema
	Opis preduzetih radnji
	Datum rješavanja predmeta

	
	
	
	
	
	
	
	

	
	
	
	
	
	
	
	

	
	
	
	
	
	
	
	




Kanali za prijem žalbi 
Svaka žalba može se podnijeti popunjavanjem obrasca za žalbu u štampanoj verziji ili online, ili u bilo kojem drugom formatu po izboru žalitelja. Primjer obrasca za komentar/prigovor/pritužbu/žalbu je dat u Prilogu 1. 
Komentari, pritužbe, prigovori, žalbe i drugi vidovi komunikacije, mogu se ostvariti poštom, telefonom, e-poštom ili lično koristeći ispod navedene detalje o pristupu: 
Na pažnju:  Mehanizam za žalbe, Komisija za žalbe Federalnog ministarstva zdravstva 
Adresa: Federalno ministarstvo zdravstva, Titova 9, 71000 Sarajevo 
Tel: +387 33 280-804
E-mail: aida.spahic@fmz.gov.ba  
https://www.fmoh.gov.ba 
