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1. Увпд и пплазне пснпве 
 
Прпјекат „Прпјекат развпја лпкалне инфраструктуре и институципналнпг развпја (P174251)“ (LIID) 

кпји се финансира из средстава МЕЂУНАРОДНЕ БАНКЕ ЗА ОБНОВУ И РАЗВОЈ („IBRD“) и ФРАНЦУСКЕ 

АГЕНЦИЈЕ ЗА РАЗВОЈ („АФД“), а кпји спрпвпди Министарствп грађевинарства, сапбраћаја и 

инфраструктуре (МГСИ), директнп ће кпристити грађанима, пднпснп лпкалним сампуправама у 

Србији. Циљ Прпјекта јесте унапређеое капацитета лпкалних сампуправа (ЛСУ) да управљају 

пдрживпм инфраструктурпм и ппвећају дпступнпст екпнпмским и друщтвеним мпгућнпстима на 

климатски свестан нашин. 

Стпга је предлпжени прпјекат псмищљен такп да ппдржи Владу Србије у ппвећаоу ефикаснпсти, 

инклузивнпсти и пдрживпсти пружаоа инфраструктурних услуга ЈЛС, пднпснп ппбпљщаоу 

капацитета лпкалних сампуправа за управљаое пдрживпм инфраструктурпм и ппвећаое 

дпступнпсти екпнпмским и друщтвеним мпгућнпстима на климатски свестан нашин. Планиранп је 

да се пвп спрпведе крпз три пдвпјене, али међуспбнп ппвезане кпмппненте: 

Прпјекат се састпји пд следећих делпва: 

Деп 1: Климатски паметна мпбилнпст 

Деп 2: Јашаое капацитета за пружаое инфраструктурних услуга 

Деп 3: Прпјектнп управљаое и ппдизаое свести 

Прпјекат се спрпвпди у складу са Оперативним Пплитикама Светске банке, укљушујући пплитике 

защтите живптне средине и друщтвених питаоа. Министарствп се угпвпрпм п зајму са Светскпм 

банкпм и пптврђеним Закпнпм п пптврђиваоу Сппразума п зајму (Прпјекат развпја лпкалне 

инфраструктуре и институципналнпг јашаоа лпкалних сампуправа) између Републике Србије и 

Међунарпдне банке за пбнпву и развпј ("Службени гласник РС - Међунарпдни угпвпри", брпј 

3/2023)1 пбавезалп да се циљеви и ппстављени захтеви из Екплпщких и спцијалних стандарда 

Светске банке (Стандард брпј 2 – Рад и услпви рада) тпкпм реализације Прпјекта у пптпунпсти 

испуоавају, кап и да ће сва ангажпвана лица на Прпјекту мпћи да кпристе средства защтите, какп 

наведени стандард прпписује. 

За пптребе Прпјекта и ствараое услпва за реализацију активнпсти ппдпрпјеката а у складу са 

дпнетим Закпнпм п зајму, Оперативним Пплитикама Светске банке, израђенп је некпликп 

дпкумената кпји дају пквир за управљаое активнпстима на пдабраним ппдпрпјектима, пднпснп 

активнпстима реализације Прпјекта у целпсти. 

Такпђе, пвај Жалбени механизам је развијен у складу са прпјектним пбавезама дефинисаним у: 
 
 
 

 

1 https://mfin.gov.rs/sr/propisi-1/zakon-o-potvrivanju-sporazuma-o-zajmu-projekat-razvoja-lokalne-infrastrukture- 
i-institucionalnog-jaanja-lokalnih-samouprava-izmeu-republike-srbije-i-meunarodne-banke-za-obnovu-i-razvoj-sl- 
glasnik-rs-meunarodni-ugovori-br-32023-1 

https://mfin.gov.rs/sr/propisi-1/zakon-o-potvrivanju-sporazuma-o-zajmu-projekat-razvoja-lokalne-infrastrukture-i-institucionalnog-jaanja-lokalnih-samouprava-izmeu-republike-srbije-i-meunarodne-banke-za-obnovu-i-razvoj-sl-glasnik-rs-meunarodni-ugovori-br-32023-1
https://mfin.gov.rs/sr/propisi-1/zakon-o-potvrivanju-sporazuma-o-zajmu-projekat-razvoja-lokalne-infrastrukture-i-institucionalnog-jaanja-lokalnih-samouprava-izmeu-republike-srbije-i-meunarodne-banke-za-obnovu-i-razvoj-sl-glasnik-rs-meunarodni-ugovori-br-32023-1
https://mfin.gov.rs/sr/propisi-1/zakon-o-potvrivanju-sporazuma-o-zajmu-projekat-razvoja-lokalne-infrastrukture-i-institucionalnog-jaanja-lokalnih-samouprava-izmeu-republike-srbije-i-meunarodne-banke-za-obnovu-i-razvoj-sl-glasnik-rs-meunarodni-ugovori-br-32023-1
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 Правилнику п раду на прпјекту (LMP) Прпјекат за развпј лпкалне инфраструктуре и развпј 

институција 

 Оквир за управљаое утицајима на живптну средину и друщтвп (ESCP), август2021 

 План укљушиваоа заинтереспваних страна на нивпу прпјекта (SEP) 

 Оквир пплитике расељаваоа, јул 2021 

И другим дпкументима кпја су израђена за пптребе прпјекта, дпступним на: 

https://www.mgsi.gov.rs/sites/default/files/Serbia%20LIID_LMP_ser.pdf 

1.1.     Резиме прпјекта 

„Прпјекат развпја лпкалне инфраструктуре и институципналнпг развпја Србије“ (LIID) креиран је кап 

ппдрщка Влади Републике Србије у ппвеcћаоу ефикаснпсти, инклузивнпсти и пдрживпсти 

реализације инфраструктурних услуга лпкалних сампуправа, пднпснп ппбпљщаоу пперативнпг 

ушинка лпкалних сампуправа, финансијске пдрживпсти и капацитета за планираое и пружаое 

зелених инфраструктурних услуга, кап и инфраструктурних услуга са ппвећанпм птппрнпщћу на 

климатске прпмене, такпзваних резилијентних инфраструктурних услуга. 

Планиранп је да активнпсти у пквиру прпјекта пбезбеде следеће: (1) Ппдрщку пзелеоаваоу 

инфраструктуре, (2) Унапређиваое пружаоа услуга, (3) Ппбпљщаое пквира пплитике за 

инфраструктурнп финансираое, (4) Ојашаваое система управљаоа јавним финансијама и система 

управљаоа импвинпм и (5) Усппстављаое институципналне структуре кпја ће пмпгуcћити успещну 

имплементацију прпјекта и ппремити лпкалне сампуправе капацитетима за пдрживп врщеое 

функција везаних за инфраструктуру. 

Прпјекат      dе се имплементирати щирпм земље, али пбим и ташне лпкације интервенција тек је 

пптребнп утврдити. Предвиђенп је да се сви радпви извпде у пквиру ппстпјеdег инфраструктурнпг 

прпстпра (уз мпгуdнпст маоег прпщиреоа кпје мпже резултирати пткуппм земљищта). 

Прихватљиви пптпрпјекти мпраће се класификпвати кап зелени на пснпву дефиниције садржане у 

Оперативнпм управљаоу прпјектпм (ПОМ), при шему је предвиђенп да ће се финансирати следећи 

прпјекти: Рехабилитација и надпградоа лпкалних путева ради укљушиваоа бициклистишких стаза, 

затвараое лпкалних путева и трансфпрмација у пещашке зпне и зелене јавне ппврщине, прелазак 

јавнпг превпза са дизел гприва на прирпдни гас или електришну енергију, замена старе јавне 

расвете енергетски ефикасним сијалицама, итд. Прпјекат неће имати ппдпрпјекте впдпснабдеваоа 

и ппдпрпјекте у вези са птпадним впдама нити пптпрпјеката кпји се пднпсе на пдлагаое шврстпг 

птпада. 

Директни кприсник прпјекта LIID су Министарствп финансија (МФ) и Министарствп грађевинарства, 

сапбраћаја и инфраструктуре (МГСИ) у свпјству имплементаципне агенције. Јединице лпкалне 

сампуправе (градпви и ппщтине) кап крајои кприсници кљушне су заинтереспване стране за 

имплементацију пптпрпјеката, укљушујуdи владине субјекте кпји ушествују, лпкална предузеdа у 

јавнпј свпјини и лпкалне заједнице. Кљушне угрпжене групе укљушују пензипнере, старије пспбе и 

пспбе са инвалидитетпм и хрпнишним бплестима; дпмаdинства са сампхраним рпдитељем, мущким 

или женским; људе са нискпм писменпщdу и ппзнаваоем ИКТ-а; екпнпмски маргинализпване и 

угрпжене групе; пспбе кпје живе исппд границе сирпмащтва; етнишке маоине и жене. Узимајући у 

https://www.mgsi.gov.rs/sites/default/files/Serbia%20LIID_LMP_ser.pdf
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пбзир прирпду прпјекта, јака заједница и ангажпваое заинтереспваних страна у предлпжене 

активнпсти представљају кљуш успеха прпјекта. Ангажпваое грађана биће укљушенп у фази 

планираоа, пружајуdи дппринпсе у пдређиваоу инфраструктурних припритета. Прпјекат dе 

пмпгуdити ушещdе и прпмпвисаће инклузивнпст, нарпшитп за угрпжене групе, и псигураће узимаое 

у пбзир рпдних разлика. 

 
 

2. Жалбени механизам 
 
У разумеваоу пвпг дпкумента жалбпм се сматрају: захтеви за дпстављаоем дпдатних инфпрмација 

и ппјащоеоа, пригпвпри, притужбе, кпментари и сугестије и други пблици изражаваоа разлишитих 

примедби на неку пд прпјектних активнпсти тпкпм имплементације прпјектних активнпсти , тпкпм 

планираоа и спрпвпђеоа ппдпрпјеката у лпкалним сампуправама кпје су пбухваћене Прпјектпм. У 

складу са таквим разумеваоем термина жалба, жалбеним механизмпм се сматрају све активнпсти 

кпје ће се усппставити на нивпу Прпјекта а кпје пбезбеђују управљаое жалбама. 

2.1. Сврха жалбенпг механизма 

Сврха усппстављаоа и имплементације прпјектнпг жалбенпг механизма, заједнп са свим другим 

метпдама ангажпваоа заинтереспваних страна, је трпструка: 

 да ефикаснп пружи инфпрмације п Прпјекту свим заинтереспваним странама такп щтп 

ће се бавити оихпвим кпнкретним питаоима и захтевима за инфпрмацијама, 

 да предупреди или рещи билп каквве негативне екплпщке и друщтвене ппследице 

Прпјекта на кпје се скрене пажоа путем ппјединашних жалби и 

 да пмпгући анализу примљених жалби, са циљем усмераваоа будућих активнпсти на 

имплементацији прпјекта и ангажпваоу заинтереспваних страна, ради ппстизаоа 

бпљих укупних резултата. 

Жалбени механизам се бави жалбама екстерних заинтереспваних страна у Прпјекту (ппјединаца, 

група или прганизација) кпје се даље у тексту ппмиоу кап ппднпсипци жалбе. Није намеоен за 

упптребу пд стране заппслених, шланпва пспбља, радника и других лица ппвезаних са Прпјектпм, 

кпји се сматрају интерним заинтереспваним странама и за кпје Прпјекат усппставља ппсебан 

интерни жалбени механизам. 

2.2. Принципи жалбенпг механизма 

У изради жалбенпг механизма, Прпјекат је дефинисап пдређене кљушне принципе кпјих ће се 

придржавати у прпцесу рещаваоа жалби, и тп: 

 Пр и ступашн пс т и к ул тур н а пр и л агпђен пс т  

Жалбени механизам (ЖМ) је дпступан свакпм ппјединцу, групи или прганизацији на кпје прпјекат 

утише или је заинтереспван за оега, и оегпвп кприщћеое је бесплатнп. Инфпрмације п жалбенпм 

механизму су на српскпм језику и приказане су на приступашним лпкацијама, пписаним даље у 

дпкументу. Инфпрмације п нашину ппднпщеоа жалби биће дате и на другим језицима у службенпј 
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упптреби у Републици Србији у зависнпсти пд мултиетнишкпг састава заједница у кпјима ће прпјекат 

бити усппстављен. Савети и ппмпћ при ппднпщеоу жалбе се пружају у писанпј фпрми и усменп, 

прекп лпкалних и централних щалтера за жалбе, кпји такпђе ппмажу и у пбјащоаваоу пдгпвпра 

ппднпсипцу жалбе, акп је пптребнп. Жалбе се мпгу ппднети писменп или усменп, путем разлишитих 

канала, укљушујући ппщту, е-ппщту, телефпн или лишнп, пп жељи ппднпсипца жалбе. Угрпженим 

пспбама кпје мпгу имати пптещкпћа да ппднесу притужбу треба у пптпунпсти ппмпћи у пвпм 

прпцесу. 

 Т р ан спар ен тн пст  
 

Овај механизам пписује пптпуну прпцедуру пбраде жалбе, пднпснп све интерне кпраке предузете 

за разматраое и рещаваое жалбе, кап и кп је укљушен у прпцес дпнпщеоа пдлуке.Такпђе, пвај 

механизам пружа јасан преглед щта ппднпсилац жалбе мпже да пшекује у прпцесу и какп се мпже 

ппднети жалба у слушају да жалба није успещнп рещена у првпм степену. 

 Пр ав пвр емен пс т  

Прпцедура жалбенпг механизма је развијена у циљу пмпгућаваоа ппјединцима, групама или 

прганизацијама да брзп приступе пдгпвпрнпм пспбљу Прпјекта, какп би рещили све хитне 

прпблеме у вези са Прпјектпм. Прпцедура укљушује рпкпве за пдређене радое прпјекта, укљушујући 

и даваое пдгпвпра у пдређенпм временскпм перипду. 

 Забран а пс в ете и ппщтпв аое пр и в атн пс ти  
 

Свакпме кп ппднесе притужбу се гарантује да неће бити пдмазде прптив ое/оега збпг тпга. Осим 

тпга, жалбе се мпгу ппднети анпнимнп, у кпм слушају је пдгпвпр дпступан путем јавних канала. 

Лишни ппдаци ппднпсипца жалбе се никада не пбјављују и не деле ни са ким псим са људима кпји 

су укљушени у пбраду жалби и спрпвпђеоу кпрективних мера, самп када је тп неппхпднп и уз 

пдпбреое ппднпсипца жалбе. 

 Дпбр а н амер а  

Жалебни механизам је псмищљен да прпмпвище интеракцију између Прпјекта и оегпвих 

заинтереспваних страна, да се укљуши у дијалпг и идентификује најбпља рещеоа за рещаваое 

жалби, прихватљива за све стране. Ушещће у пвпм механизму је дпбрпвпљан прпцес и не спрешава 

ппднпсипце жалбе да предузму правне радое у складу са закпнима Републике Србије, нити на билп 

кпји нашин утише на судске ппступке и исхпде. 

 

 
2.3. Нашин усппстављаоа жалбенпг механизма 

Узимајући у пбзир специфишну прирпду Прпјекта, са целпкупним управљаоем на централнпм 

нивпу уз ппдрщку ЈУП, кап и спрпвпђеоем пдређених прпјектних активнпсти на разлишитим 

лпкацијама у Србији, дефинисана су два нивпа прпцеса управљаоа жалбама. 

Први је на лпкалнпм нивпу, кпји такпђе укљушује све извпђаше кпји извпде радпве на терену, а други 

се пднпси на прпцес управљаоа жалбама на централнпм нивпу. Ппред тпга, укпликп се пдређена 

жалба не рещи ни на једнпм пд пва два нивпа, ппкреће се жалбени ппступак, где кпнашне   пдлуке 
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дпнпси Другпстепена кпмисија пбразпвана рещеоем министра грађевинарства, сапбраћаја и 

инфраструктуре. Организација ЖМ-а је представљена на слици 1 пвпг дпкумента. 
 
 
 

 

 

Слика 1. Шема функципнисаоа жалбенпг механизма 

2.3.1. Лп к ал ни пул т за при ј ем ж ал би  

Механизам усппстављаоа жалбенпг механизма на нивпу јединица лпкалних сампуправа на шијим 

теритпријама се реализују ппдпрпјектне активнпсти. Жалбе се на лпкалу ппднпсе Жалбенпј 

кпмисији/ (Кпмисији за жалбе или Служби за пријем жалби), кпје се фпрмирају у пквиру већ 

ппстпјећих служби ЈЛС. Преппрука ЈУП је да Службу за пријем жалби шине лица кпја су већ уппзната 

са прпјектпм, пбзирпм на ппстигнут нивп уппзнаваоа са укупним прпјектним активнпстима. 

Представници ЈЛС кпје ушествују у прпјекту мпгу именпвати и друга лица за шланпве Службе за 

пријем жалби и лпкалнпг меначера за жалбе ппсебним рещеоем, важнп је да Службу за пријем 

жалби шине најмаое три лица пд кпјих ће један бити истпвременп шлан службе и лпкални меначер 

за жалбе. 

Фпрмираое Службе не ппдразумева прганизаципне и структурне прпмене у систематизацији 

радних места ЈЛС, кап ни ппсебан прпстпр или билп какве дпдатне трпщкпве и активнпсти за ЈЛС, 

псим дпдатну активнпст за шланпве Службе тпкпм трајаоа Прпјекта. 
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Директнп ппднпщеое жалби је припритетнп и јединп мпгуће на лпкалнпм нивпу, искљушивп на 

нашин предвиђен пвим дпкументпм: ппсредствпм лпкалнпг пулта, Лпкалнпм меначеру за жалбе. 

Други нивпи се кпристе такпђе ппсредствпм лпкалнпг меначера за жалбе, на нашин кпји је пвде 

пписан. 

Ппднпщеое жалби је прганизпванп на лпкалнпм нивпу најпре збпг једнпставнпг приступа 

жалбенпм механизму за пптенцијалне ппднпсипце жалби. Друга преднпст лпкалнпг пулта за 

предају и рещаваое жалби је претппставка да ће највећи брпј пптенцијалних жалби, пперативнп 

бити најлакще и најефикасније рещенп на лпкалнпм нивпу. 

Лпкални пулт за жалбе је ппстављен на нивпу једне јединице лпкалне сампуправе за све 

ппдпрпјекте кпји се реализују на нивпу града или ппщтине. Усппставља се на месту кпје је лакп 

дпступнп свим пптенцијалним ппднпсипцима жалбе, какп би ппкрип све жалбе у вези са вище 

ппдпрпјеката кпји се реализују на теритприји једне лпкалне сампуправе (града или ппщтине). 

Лпкалним пултпм за пријем жалби управља лице кпје пдреди лпкална сампуправа на теритприји 

на кпјпј се спрпвпде активнпсти кпје се именује за Лпкалнпг меначера за жалбе. Ова пдлука се 

дпнпси на индивидуалнпј пснпви, у зависнпсти пд кпнкретних ппдпрпјектних пкплнпсти и у 

сарадои између Прпјекта и лпкалне сампуправе. Мпдел инфпрмације кпју лпкална сампуправа 

ставља на распплагаое јавнпсти (Упутствп за ппднпщеое жалби, накнаднп ће бити дпстављенп 

лпкалним сампуправама) и ппставља на веб сајт, пгласну таблу и друге канале инфпрмисаоа, 

Лпкални меначер за жалбе ће усппставити у сарадои са Централним меначерпм за жалбе. 

Жалбени механизам за кприснике дат је у прилпгу 01. 

Када се усппставе, кпнтакт ппдаци пспбе задужене за лпкални пулт за жалбе (Лпкални меначер за 

жалбе), кпју је за тај задатак пбушип Централни меначер за жалбе ЈУП-а, биће дпступни щирпм 

ппгпђене пбласти и пбјављени на релевантним веб лпкацијама, укљушујући веб страницу прпјекта 

пгласне табле и сајтпве ЈЛС. 

Кпнтакт ппдаци Лпкалнпг меначера за жалбе, за ппднпщеое билп каквих питаоа или кпментара у 

вези са Прпјектпм су: 

Лпкални меначер за жалбе впди евиденцију п свим пристиглим жалбама у фпрми кпју дпгпвпри са 

Централним меначерпм за жалбе. 
 

 

Јединица лпкалне сампуправе  Опщтина Варварин 

Служба за пријем жалби 

Лпкални меначер за жалбе: Никпла Ђакпвац,  дипл.правник 

 Зваое: Саветник за управљаое људским ресурсима и ппслпви радних пднпса  

Адреса: Марина Маринпвића 38, 37260 Варварин, Србија 

е-ппщта: nikola.djakovac@gmail.com 

брпј телефпна: 037/787-171 (радним данима пд 10 дп 13) 
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Типишне лпкације на кпјима се пбезбеђује прпстпр за примедбе укљушују пгласне табле ппщтина и 

градпва али и све друге лпкације за пкупљаое заједнице кап щтп су лпкални културни центар, 

здравствени центар или апптека, лпкални рестпран или прпдавница, итд. 

2.3.2. Пулт за жалбе извпђаша радпва 

Обзирпм да прпјекат укљушује грађевинске радпве на лпкалнпм нивпу, изабрани извпђаш је такпђе 

пбавезан да ушествује у прпцесу ЖМ такп щтп ће бити у пбавези да на микрплпкацији на кпјпј извпди 

радпве ппстави инфпрмацију п лпкалнпм пулту за ппднпщеое жалби и да пбезбеди да непппуоен 

фпрмулар жалбенпг механизма буде дпступан заинтереспванпј јавнпсти. (Жалбени механизам за 

кприснике дат је у прилпгу 01). Мпдел инфпрмације кпју извпђаш радпва ппставља на виднпм месту 

у неппсреднпј близини микрплпкације на кпјпј се извпде радпви Лпкални меначер за жалбе ће 

усппставити у сарадои са Централним меначерпм за жалбе. 

Извпђаш радпва се угпвпрпм пбавезује на усппстављаое прпцедуре жалбенпг механизма. 

Заппслени у лпкалним сампуправама ће на терену прпверити нашин функципнисаоа жалбенпг 

механизма кпд пдабранпг извпђаша радпва. 

Ушещће извпђаша радпва у ЖМ је знашајнп јер се пдређене жалбе директнп пднпсе на грађевинске 

радпве кпји се извпде на терену или ппследице извпђеоа тих радпва а кпји су у директнпј 

пдгпвпрнпсти извпђаша радпва. Извпђаш радпва је дужан да пбавести Службу за пријем жалби, 

усппставоену на лпканпм нивпу п свим жалбама и нашину на кпји им се приступилп и рещавалп. 

Ппстпје и ситуације у кпјима извпђаш радпва и Служба за пријем жалби мпрају заједнишки да 

рещавају жалбе. Када се усппстави пулт за жалбе извпђаша радпва, щтп мпра да се уради пре негп 

щтп се спрпведу билп какве теренске активнпсти, кпнтакт ппдаци пдгпвпрне пспбе (меначер за 

жалбе) биће дпступни заједнп са жалбеним механизмпм на лпкацији стварних грађевинских радпва 

(нпр. на улазнпј капији градилищта или на грађевинскпј табли). Лпкални пулт за жалбе и 

представници извпђаша ће у пптпунпсти сарађивати у рещаваоу жалби на лпкалнпм нивпу и 

пбезбедиће редпвну размену инфпрмација п жалбама у вези са Прпјектпм. 

2.3.3. Цен тр алн и пул т за ж ал бе  

Централни пулт за жалбе ради на нивпу Прпјекта, какп би се пбезбедилп да се рещавају слпженије 

жалбе или захтеви за инфпрмацијама, кпји захтевају ушещће или ппвратне инфпрмације пд 

разлишитих ЈЛС, пднпснп какп би се рещавале пне жалбе кпје ЈЛС није у мпгућнпсти да рещава 

сампсталнп. Централним пултпм за жалбе управља Струшоак ЈУП за спцијална питаоа и сарадоу са 

грађанима, кпји се такпђе назива и Централни меначер за жалбе, и кпји је директнп пдгпвпран 

щефу ЈУП прпјекта пдгпвпрнпм за целпкупну имплементацију прпјекта. Централни меначер за 

жалбе је задужен за прикупљаое свих жалби (рещених и нерещених) пд лпкалних пултпва за жалбе 

(Лпкалних Служби за пријем жалби) у један регистар, пружајући ппдрщку лпкалним службама да 

пбављају свпје дужнпсти, прати оихпв ушинак, пдгпвара на жалбе и извещтава ЈУП и СБ. Централни 

меначер за жалбе плакщава пбраду жалби, билп дпстављених директнп централнпм щалтеру или 

нерещених пд стране лпкалнпг/извпђашкпг пулта, ангажпваоем са свим релевантним сектприма и 

пдељеоима и ппдржава рад Другпстепене кпмисије кпја пдлушује п жалбама у жалбенпм прпцесу. 
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Кпнтакт ппдаци Централнпг меначера за жалбе, за ппднпщеое билп каквих питаоа или кпментара 

у вези са Прпјектпм су: 
 

 

 

Гпре наведени кпнтакт ппдаци се увек пбјављују заједнп са свим кпнтакт ппдацима лпкалнпг 

меначера, наглащавајући да је дпзвпљенп директнп ппднпщеое искљушивп лпкалнпм меначеру за 

жалбе а да се у слушају изпстанка пдгпвпра пбраћају Централнпм меначеру за жалбе, пднпснп 

другпстепенпј кпмисији кпја је фпрмирана у Министарству грађевинарства, сапбраћаја и 

инфраструктуре. 

2.3.4. Другпс тепен а к пмис и ј а за ж ал бе Ми ни старс тва  

Другпстепена кпмисија за жалбе, пснпвана Одлукпм министра Министарства грађевинарства, 

сапбраћаја и инфраструктуре у децембру 2023. гпдине, састпји се пд три стална и једнпг заменскпг 

шлана. Кпмисија се састаје када ппднпсилац жалбе кпји није задпвпљан пдгпвпрпм/пдлукпм 

примљенпм пд меначера за жалбе ппднесе жалбу на ту пдлуку. Рад Кпмисије пмпгућава Централни 

меначер за жалбе кпји је истпвременп шлан Кпмисије. 

2.4. Обрада примљених жалби 

Жалба се дефинище кап свака стварна или упшена забринутпст или ппднесак кпју је изнела пспба, 

група или прганизација (ппднпсилац жалбе) у вези са Прпјектпм. ЖМ је псмищљен да пдгпвпри на 

жалбе, али и да пдгпвпри на све специфишне захтеве за инфпрмацијама п Прпјекту кпји мпжда већ 

нису дпступни у јавнпм дпмену. 

2.4.1 Кпр аци пбр аде ж ал би  

Да би ефикаснп пбрадип притужбу или захтев за инфпрмацијама, Прпјекат спрпвпди низ кпрака 

пписаних у наставку (видети Слику 2). 

 КОРА К 1 : Пријем , регистрпваое и пптврд а ж алби  

Меначер за жалбе (лпкални је пспба на нивпу лпкалне сампуправе задужена за пријем жалби или 

централни меначер, пспба кпја је на нивпу прпјекта задужена за пријем жалби) прима захтев за 

дпстављаоем инфпрмације или притужбу (лишнп, телефпнпм, ппщтпм, е-ппщтпм) и бележи га у 

регистар жалби, дпдељујући му пдређени референтни брпј жалбе. Меначер за жалбе пптврђује 

пријем жалбе у рпку пд 7 радних дана, такп щтп ће кпнтактирати ппднпсипца жалбе, путем 

оегпвпг/оенпг жељенпг нашина кпмуникације (види 2.5 за жалбе примљене телефпнпм). Пптврда 

Јединица за управљаое прпјектпм Министарства грађевинарства, сапбраћаја и 

инфраструктуре, Централни пулт за жалбе Прпјекта развпја лпкалне инфраструктуре и 

институципналнпг развпја“ (LIID) 

Централни меначер за жалбе, Зваое: Струшоак за спцијална питаоа 

Адреса: Узун Миркпва 3, 11000 Бепград, Србија 

Е-ппщта:zalbe.liid@mgsi.gov.rs 
Брпј телефпна: +381 65 250 09 20 (радним данима пд 10 дп 13) 

mailto:zalbe.liid@mgsi.gov.rs
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садржи ппис жалбе, референтни брпј жалбе и датум пријема. У слушају да ппстпје захтеви за 

инфпрмацијама кпји се мпгу лакп и пдмах пбрадити и кпји не захтевају пптврду, пни и даље мпрају 

бити забележени у регистру жалби. На анпнимне жалбе примљене е-ппщтпм или ппщтпм пд пспба 

кпје не желе да дају билп кпји пд свпјих лишних или кпнтакт ппдатака, неће бити пдгпвпренп. 

Међутим, инфпрмација п тпме да је таква жалба примљена и какп ће бити пбрађена, биће дпступна 

на веб страници Министарства, пднпснп веб страници Прпјекта. 

 КОРА К 2 : Истрага и реш аваое ж алби  

У пвпј фази се ппкреће истрага у вези са жалбпм. Ппднпсилац жалбе мпже бити дпдатнп 

кпнтактиран тпкпм пве фазе ради дпдатних детаља, да би се пбезбедила ажурираоа и 

идентификпвала мпгућа рещеоа кпја би била прихватљива за све стране. Накпн пдпбреоа щефа 

ЈУП-а у зависнпсти пд прирпде жалбе, Централни меначер за жалбе пдређује кпје је пдељеое или 

пспба пдгпвпрна да размптри и пбради притужбу, истражује шиоенице и пкплнпсти, предлаже 

кпрективне мере и артикулище пдгпвпр за ппднпсипца жалбе. Истрага Укпликп се накпн ппшетне 

истраге утврди да се жалба не пднпси на Прпјекат, ппступак се прекида и ппднпсилац жалбе се п 

тпме пбавещтава. Прпјекат је ппнекад пгранишен у истраживаоу анпнимних жалби и тп је јаснп 

назнашенп у најавама жалби. Ипак, Прпјекат шини све наппре да пдгпвпри на такве жалбе, а пдгпвпр 

ће бити дат на веб страници Прпјекта. Кпрак истрага жалбе практишнп ппдразумева медијацију 

између ппднпсипца жалбе и пдгпвпрних лица и институција кпје у фпрмалнпм смислу имају 

пдгпвпрнпст и утврђену пбавезу ппступаоа. 

 КОРА К 3 : Од гпвпр ппд нпс ипц у ж албе  

Жалба се рещава, а пдгпвпр се даје у рпку пд 7 дана пд пријема жалбе. Одгпвпр садржи јасну 

прпцену жалбе/захтева, тражене инфпрмације и предлпг за кпрективну радоу акп је пптребнп. 

Кпрективна радоа мпже укљушити мере за ублажаваое билп кпје ситуације настале збпг Прпјекта, 

и/или мере за кпмпензацију, акп ублажаваое није мпгуће, са јасним временским пквирпм у кпјем 

ће мере бити спрпведене. Акп Служба за жалбе на нивпу лпкалне сампуправе или Централни пулт 

за жалбе није у мпгућнпсти да дпстави пдгпвпр у рпку пд 30 дана, ппднпсилац жалбе се п тпме 

благпвременп пбавещтава и даје му се нпви рпк за пдгпвпр. Укупан перипд за пдгпвпр не мпже 

бити дужи пд 60 дана пд тренутка пријема жалбе, иакп ће временски перипд за спрпвпђеое 

кпрективних мера мпжда мпрати да буде дужи, у зависнпсти пд прирпде жалбе. Одгпвпри на 

анпнимне жалбе дају се на веб страници прпјекта, а адреса веб странице прпјекта се пбјављује на 

свим пбавещтеоима п жалбама. 

 КОРА К 4 : Затвараое ж алби у првпм с тепен у  

Акп је ппднпсилац жалбе задпвпљан првпстепеним пдгпвпрпм/пдлукпм примљенпм пд Службе за 

жалбе, жалба се затвара. За све слпжене жалбе кпје захтевају ппступаое, меначер за жалбе ће 

захтевати пд ппднпсипца жалбе да у писанпј фпрми пптврди да је жалба адекватнп рещена и да се 

сматра затвпренпм (Писаоем пптврдеили изјаве или пптписпм у евиденцији жалби). 

 КОРА К 5 : Реш аваое ж алби  

Укпликп ппднпсилац жалбе није задпвпљан првпстепеним пдгпвпрпм/пдлукпм, има правп жалбе 

Другпстепенпј  кпмисији Министарства, такп  щтп ће  п  тпме  пбавестити  Централнпг  меначера за 
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жалбе. Овп је јаснп наведенп у свакпм пдгпвпру кпји се дпставља ппднпсипцу жалбе, кап и 

инфпрмација да ће Централни меначер за жалбе ппмпћи ппднпсипцу жалбе у припреми и 

ппднпщеоу жалбе Другпстепенпј кпмисији. Пп пријему жалбе, Централни меначер за жалбе 

заказује седницу Другпстепене кпмисије и ппднпси жалбени предмет на разматраое. Наменски 

састанци између Другпстепене кпмисије и ппднпсипца жалбе су ппнекад неппхпдни и мпгу 

укљушивати представнике релевантне лпкалне сампуправе или друге лпкалне заинтереспване 

стране, са циљем да се прпнађе рещеое за притужбу, прихватљивп за све стране. Одгпвпр на жалбу 

се даје у рпку пд 30 дана пд пријема жалбе, међутим у слушају билп каквпг кащоеоа у прганизпваоу 

релевантних састанака или дпбијаоу релевантних инфпрмација, ппднпсипца жалбе редпвнп 

инфпрмище Лпкални меначер за жалбе пднпснп Централни меначер за жалбе. 

 КОРА К 6 : Затвараое ж алби  

Ппступак затвараоа жалбе је исти кап и за првпстепене пдлуке, уз захтев за пптврду пд ппднпсипца 

жалбе. Акп ппднпсилац жалбе није задпвпљан и неће да пптврди да је жалба на задпвпљавајући 

нашин рещена, саветује му се мпгућнпст да тражи рещеое пд централнпг пулта за жалбе кпји ће 

жалбу рещити или прпследити Другпстепенпј кпмисији за жалбе фпрмиранпј на нивпу 

Министарства рударства и енергетике. Укпликп ппднпсилац жалбе није задпвпљан ни тада. саветује 

му се  се мпгућнпст да тражи рещеое пд надлежнпг суда. 
 

 

 

Слика 2 Редпслед кпрака у решаваоу жалби 
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2.5. Телефпнске жалбе 

Када се жалбе приме телефпнпм, меначери за жалбе бележе детаље ппзива у регистар жалби, 

ппсебнп датум када је ппзив упућен, прирпду разгпвпра и све друге шиоенице пд знашаја. Меначер 

за жалбе увек ппкущава да се дпгпвпри са ппднпсипцем жалбе п тпме какп му/јпј мпже бити 

дпстављен писмени пдгпвпр (е-ппщтпм или ппщтпм), кпји ће ппслужити кап запис п прпцесу и 

исхпду. Акп тп није мпгуће, у ту сврху служи запис телефпнскпг брпја кпју је забележип меначер за 

жалбе у регистру жалби. 

2.6. Кпнтакти лпкалнпг и пулта за жалбе извпђаша радпва 

Табела исппд се редпвнп ажурира у пвпм дпкументу пд стране Централнпг меначера за жалбе, 

какп релевантне инфпрмације ппстану дпступне. 
 

Ппдпрпјекат Местп пбјављиваоа жалбенпг 
механизма и ппднпщеоа 
ппјединашних примедби 

Кпнтакт ппдаци 
лпкалнпг меначера 
за жалбе 
На нивпу лпкалне 
сампуправе 

Кпнтакт ппдаци 
пспбе задужене за 
жалбе извпђаша 
радпва 

1….    
 

2.7. Ппднпщеое жалбе 

Свакп лице кпје има питаое или притужбу у вези са Прпјектпм Прпјекат развпја лпкалне 

инфраструктуре и институципналнпг развпја (LIID), треба да пппуни пбразац за жалбе кпји је дат кап 

Прилпг 01, или да га кпристи кап упутствп за припрему свпг ппднеска. Жалба или питаое се мпгу 

ппслати ппщтпм или е-ппщтпм кпристећи следеће кпнтакт ппдатке: 
 

 

 

 
 
 

Опис Кпнтакт 

Јединица лпкалне сампуправе  Опщтина Варварин 

Служба за пријем жалби  

 

Лпкални  меначер за жалбе:   Никпла Ђакпвац, дипл.правник   
Зваое:  Зваое: Саветник за управљаое људским ресурсима и ппслпви радних пднпса 

заппслених 
Адреса:   

е-ппщта:   

Марина Маринпвића 38, 37 260 Варварин, 
Србија 
nikola.djakovac@gmail.com 

Nikola.ni( уписати н азив, н пр. 
p.petrovic@valjevo.rs) 

037/787-171 лпк.142 (радним данима пд 10 дп 13) 
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Имплементаципнп телп: 
Министарствп грађевинарства, сапбраћаја и инфраструктуре 

Јединица за управљаое прпјектпм Министарства 

грађевинарства, сапбраћаја и инфраструктуре, Централни пулт за 

жалбе Прпјекта развпја лпкалне инфраструктуре и 

институципналнпг развпја (LIID) 

Главни кпнтакт централнпг 

централнпг меначерa за 

жалбе: 

Централни меначер за жалбе, струшоак за спцијална питаоа и 
сарадоу са грађанима 

Aдреса: 
Узун Миркпва 3, 11000 Бепград, Србија 

E-mail: zalbe.liid@mgsi.gov.rs 

Телефпн: +381 65 250 09 20 (радним данима пд 10 дп 13) 

 

2.8. Служба за рещаваое жалби Светске банке 

Заједнице и ппјединци кпји верују да на оих негативнп утише прпјекат кпји ппдржава Светска банка 

(СБ) мпгу ппднети жалбе путем ппстпјећег механизма за рещаваое жалби на нивпу Прпјекта или 

Службе за рещаваое жалби Светске банке. Служба за рещаваое жалби Светске Банке пбезбеђује 

да се примљене жалбе пдмах размптре какп би се рещили прпблеми везани за прпјекат. Заједнице 

и ппјединци ппгпђени прпјектпм мпгу ппднети свпју жалбу независнпј инспекцијскпј кпмисији 

Светске банке кпја утврђује да ли је щтета настала или би мпгла да настане кап резултат 

неппщтпваоа пплитике и прпцедура Светске банке. Жалбе се мпгу ппднети у билп кпм тренутку 

накпн щтп су бпјазни директнп скренуте пажои Светске банке, а рукпвпдству банке је дата прилика 

да пдгпвпри. За инфпрмације п тпме какп да ппднесете жалбе Служби за рещаваое жалби Светске 

банке (ГРС), ппсетите: http://www.worldbank.org/en/projects-operations/products-and- 

services/grievance-redress-service 
 

3. Мпнитпринг и извещтаваое п жалбама 
 

Централни пулт за жалбе ће бити пдгпвпран за: 

 Редпвнп прикупљаое ппдатака, шим се жалба заприми прекп лпкалне Службе за жалбе -а 

кпји служе кап лпкални пријемни пунктпви, п брпју, сущтини и статусу жалби и оихпвп 

ппстављаое у јединствену централну базу ппдатака; 

 Рещаваое жалби кпје Лпкални нивп није мпгап да рещи; 

 Одржаваое евиденције жалби на жалбе примљене на централнпм и лпкалнпм нивпу 

 Праћеое птвпрених питаоа и предлагаое мера за оихпвп рещаваое 

 Објављиваое кварталних извещтаја п ГМ механизмима: 

 На сајту Министарствп грађевинарства, сапбраћаја и 

инфраструктуре(https://www.mgsi.gov.rs/) 

 На пгласним таблама и веб страницама ЛСУ 

mailto:zalbe.liid@mgsi.gov.rs
http://www.worldbank.org/en/projects-operations/products-and-services/grievance-redress-service
http://www.worldbank.org/en/projects-operations/products-and-services/grievance-redress-service
http://www.mgsi.gov.rs/)
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 Путем кампаоа на друщтвеним мрежама. 

 Сумираое и анализа квалитативних ппдатака дпбијених пд лпкалних ташака за пријем 

жалби п брпју, сущтини и статусу жалби и оихпвп ппстављаое у јединствену базу ппдатака 

прпјекта. 

 

Редпвни извещтаји п спцијалнпм праћеоу СБ се дпстављају прекп МГСИ, кпји ће укљушивати деп 

кпји се пднпси на ГМ кпји пружа ажуриране инфпрмације п следећем: 

 Статус имплементације ГМ (прпцедуре, пбука, кампаое ппдизаоа јавне свести, 

бучетираое итд.). 

 Квалитативни ппдаци п брпју примљених жалби (пријаве, сугестије, жалбе, захтеви, 

ппзитивне ппвратне инфпрмације) и брпју рещених жалби. 

 Квантитативни ппдаци п врсти жалби и пдгпвпра, датим питаоима и жалбама кпје пстају 

нерещене. 

 Нивп задпвпљства предузетим мерама (пдгпвпрпм). 

 Све предузете кпрективне мере. 

 

 
Лпкални меначер за жалбе ће радити у складу са пвим дпкументпм, инструкцијама кпје дпбије из 

ЈУП а и инструкцијама и саветима Централнпг меначера за жалбе. Укпликп пбим приспелих жалби , 

питаоа и захтева за дпдатним инфпрмацијама не прелази вище пд 10 ппднесака недељнп, пн ће 

једнпм месешнп дпстављати извещтаје Централнпм меначеру за жалбе у фпрми табеле кпја је дата 

у прилпгу 2 у кпјпј пн впди евиденцију п статусу и брпју пристиглих жалби. 

Укпликп брпј жалби буде већи пд 10 недељнп пн ће пбавестити Централнпг меначера за жалбе и 

дпстављати извещтај једнпм недељнп. У слушају таквпг брпја жалби лпкални меначер за жалбе 

тражи ппвећаое капацитета Лпкалне службе за жалбе и п тпме пбавестити ЈУП, евентуална 

кпрекција жалбенпг механизма на нивпу Прпјекта. 

Централни меначер за жалбе ће прикупљати инфпрмације из свих лпкалних сампуправа и на пснпву 

приспелих инфпрмација сашиоавати извещтај за Банку, такпђе једнпм месешнп. Укпликп брпј 

приспелих жалби прелази 10 недељнп ( укпликп има вище пд 10 жалби из једне јединице лпкане 

сампуправе а таквих лпкалних извещтаја има вище пд 5 ), затражиће ревизију жалбенпг механизма, 

ппмпћ Банке и другашију прганизацију жалбенпг механизма. 

Централни меначер за жалбе у дпгпвпру са Прпјектним тимпм прганизпваће пн лајн радипнице за 

лпкалне меначере зажалбе и пружати друге саветпдавне услуге јединицама лпкалне сампуправе, 

усппстављеним Службама за жалбе. 
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Прилпг 01: Жалбени фпрмулар 

 Прпј ек ат разв пј а лпк алне инфрас трук туре и институципналнпг разв пј а (LI ID) 
 

ЖАЛБЕНИ ФОРМУЛАР 
 

Укпликп имате питаоа или примедбе на активнпсти и прпцедуре тпкпм реализације Прпјекта, 
развпја лпкалне инфраструктуре и институципналнпг развпја (LIID), мплимп Вас да пппуните пвај 
фпрмулар у складу са усппстављеним жалбеним механизмпм. 

 

Наппмена: Жалба и/или притужба, сугестија се пднпси искљушивп на прпјекат LIID. 
 
 

Кпнтакт ппдаци 
Ваще име и презиме и кпнтакт ппдаци неће бити пбјављени, нити ће бити дпступни јавнп. Ови 
ппдаци ће бити кприщћени искљушивп за евентуалну даљу кпмуникацију са Вама у вези ппслатпг 
питаоа или жалбе. 

Брпј жалбе у интернпј евиденцији   

Име: Овде упищите име Презиме: Овде упищите презиме 
 
Ппл ппднпсица питаоа или жалбе (служи искљушивп у сврху статистишке 
пбраде и аналитишкпг приказа; изјащоеоем дајете пристанак на статистишку 
пбраду ппдатака): 

□ Мущки 

□ Женски 

□ Други 

 

Електрпнска адреса (e-mail): Брпј телефпна: 

Овде упищите e-mail адресу Овде упищите бр. телефпна 
 

Ппщтанска адреса – за пријем писанпг пдгпвпра (мплимп 
Вас да упищете пуну адресу: улица и брпј, ппщтански брпј 
места и назив места): 

Овде упищите ппщтанску адресу 

Пратићу исхпд на website, ппщтп желим да будем 
анпниман. 

□ анпнинп праћеое пдгпвпра 

Језик на кпме ће се кпмуникација пбављати □ Српски језик 

□ други, језик 

 

Питаое или жалба 
Питаое или ппис жалбе (пвп ппље је пбавезнп пппунити): 

Овде ппищите щта је разлпг Ваще жалбе 

 
Укпликп је питаое или жалба везана за пдређени кпнкретан дпгађај или инцидент, мплимп Вас 
наведите местп и датум где и када се тп дпгпдилп, кап и да ли се ради п ппнпвљенпм дпгађају 
или инциденту: 

Овде ппищите кпнкретан дпгађај, са вище детаља 
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Какп видите  рещаваое прпблема (щта сматрате  да би требалп да се  дпгпди  да би  се    рещип 
  прпблем)?  

Овде ппищите 

Мплимп да пппуоен фпрмилар вратите на следећу адресу: 

 
Јединица лпкалне сампуправе Опщтина Варварин 
Служба за пријем жалби 
Лпкални  меначер за жалбе: Никпла Ђакпвац, дипл.правник Зваое: 
Зваое: Саветник за управљаое људскпм ресурсима и ппслпви радних пднпса 
Адреса: Марина маринпвића 38,37260 Варварин , Србија 
е-ппщта: nikola.djakovac@gmail.com 
брпј телефпна: 037/787-171 лпк.142   (радним данима пд 10 дп 13) 

 
Укпликп у рпку пд 7 радних дана не дпбијете пптврду пријема Ваще жалбе, питаоа, а у рпку пд 
30 календарских дана пд датума пријема не дпбијете пдгпвпр на ваще питаое, кпментар или 
жалбу: кпнтактирајте меначера за жалбе, Централни меначер за жалбе, струшоак за спцијална 
питаоа и сарадоу са грађанима 

Е-ПОШТОМ: 

zalbe.liid@mgsi.gov.rs 
ПОШТОМ: 
Министарствп грађевинарства, сапбраћаја и инфраструктуре 
 Прпј ек ат разв пј а лпк алне инфрас трук туре и институципналнпг разв пј а  
Меначер за жалбе: Централни меначер за жалбе, струшоак за спцијална питаоа и сарадоу са 
грађанима 
Узун Миркпва 3, 
11000 Бепград, Србија 
ТЕЛЕФОНОМ: 
+381 65 250 09 20 (радним данима пд 10 дп 13) 
(Радним данпм пд 10 дп 13 шаспва) 
Наппмиоемп да мпжемп да пдгпвпримп самп на питаоа или кпментаре кпји се пднпсе директнп 
на пвај Прпјекат, не и на питаоа кпја се пднпсе на ппщти рад Министарства или других 
институција кпја су пбухваћене Прпјектпм. 
За вище детаља, мплимп прпшитајте Жалбени механизам прпјекта (    ) у Републици Србији 

дпступан на: (https://www.mgsi.gov.rs/) 

mailto:zalbe.liid@mgsi.gov.rs
http://www.mgsi.gov.rs/)
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Прилпг 02 – Евиденција рещаваоа жалби на лпкалнпм нивпу 
 

Јединица лпкалне сампуправе :   
Лпкални меначер за жалбе: 

Редни 
брпј 

Тип Припритет Датум 
пријема 
жалбе 

Датум 
примљене 
ппвратне 
инфпрмац 
ије 

Нашин 
пријема 
ппвратне 
инфпрма 
ције 

Нашин 
пдгпвпра 
ппднпсип
ц у жалбе 
(Брзина 
даваоа 
ппвратне 
инфпрмаци 
је а)пдмах 
б)ппсле 
рпка пд 7 
дана) 

Кратак 
ппис 

Анпнимнп 
(да/не) 

Оспба 
дпдељена 
за 
адресира 
ое 
ппвратних 
инфпрмац 
ија 

Статус 
(рещенп, 
на 
шекаоу,у 
другпм 
степену) 

Датум 
слаоа 
пдгпвпра 
рещаваоа 
ппвратних 
инфпрмац 
ија 

Опис 
Кпмуникац 
ије у 
рещаваоу 

1.             
2.             
3.             
4.             
5.             

 

Евиденција рещаваоа жалби на централнпм нивпу 
 

Редни 
брпј 

Опщти 
на 
/град 

Лпкалн 
и 
меначе 
р за 
жалбе, 
кпнтакт 

Редни 
брпј са 
лпкал
а 

Тип Припри 
тет 

Датум 
пријем 
а 
жалбе 

Датум 
примљ 
ене 
ппврат 
не 
инфпр 
мације 

Нашин 
пријем 
а 
ппврат 
не 
инфпр 
мације 

Нашин 
пдгпвп 
ра 
ппднпс 
ипцу 
жалбе 

Кратак 
ппис 

Анпни 
мнп 
(да/не) 

Оспба 
дпдељ 
ена за 
адреси 
раое 
ппврат 
них 
инфпр 
мација 

Статус 
(рещен 
п, на 
шекаоу 
,у 
другпм 
степену 
)) 

Датум 
слаоа 
пдгпвп 
ра 
рещава 
оа 
ппврат 
них 
инфпр 
мација 

Опис 
Кпмуни 
кације 
у 
рещава 
оу 

1                
2                
3                
4                
5                
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