Na osnovuélana 5. stav 2. Zakona o turtdtoj djelatnosti ("Sluzbene novine Federacije
BiH", broj 32/09), federalni ministar okoliSa i tama, donosi

PRAVILNIK
O OBLIKU, SADRZAJU | NA CINU VO DENJA KNJIGE ZALBI

|. OPCE ODREDBE

Clan 1.
Ovim Pravilnikom propisuje se oblik, sadrzaj icmavodenja knjige zalbi koju su duzne
voditi pravna i fizéka lica koja pruzaju usluge u turizmu u skladu s&ahom o turistikoj
djelatnosti.
ll. OBLIK | SADRZAJ KNJIGE ZALBI

Clan 2.
Knjiga zalbi mora imati tvrde korice tamnoplave éaoNa vanjskoj strani prednje korice
moraju biti zlathom folijom otiskane rije "KNJIGA ZALBI" na sluZzbenim jezicima
Federacije Bosne i Hercegovine, te na engleskoemaikom, talijanskom i francuskom
jeziku.
Knjiga zalbi mora imati najmanje 3x50 samopreslikdj listova (ne raunajlti prvi i
posljedniji list), veléine 30 cm x 22 cm, koji moraju biti oz¢eni rednim brojevima. Prvi i
posljednji list knjigecije stranice nisu oz@ane rednim brojevima moraju biti od debljeg
papira.
Prva dva lista pod istim rednim brojem moraju pérforirana, a tr@ ¢vrst (bez perforacije).

Clan 3.
Stranice knjige Zalbi, koje su ozZtene rednim brojevima, moraju imati dvije okomitddiee.
Prva kolona (Sirine 10 cm) nosi naziv "Prigovor“diaga (Sirine 5 cm) naziv "Primjedba".

Nazivi kolona moraju biti otiskani na jezicimadtana 2. stava 1. ovoga Pravilnika.

U gornjem lijevom uglu prve stranice (koja nije ezana rednim brojem) mora biti istaknuta
firma odnosno naziv i adresa pruzatelja tutishi usluga.

Clan 4.

Na prvom listu knjige Zalbi¢{je stranice nisu oziane rednim brojevima) mora biti otiskana
uputa o koriStenju knjige Zalbi na jezicimalana 2. stava 1. ovoga Pravilnika, koja glasi:

"1. korisnik usluge ima pravo upisati u knjigalld prigovor u sldaju kada smatra da je
oSteéen u odnosu na trazenu odnosno dobivenu uslugu,

2. korisnik usluge moze prigovor u knjigu zatlipisati jezikom kojim se sluzi,



3. korisnik usluge duzZan je napisani prigovotpgati i navesti datum upisanog prigovora u
knjigu Zalbi, te navesti svoju punu adresu.

Odgovor korisniku usluge na stavljeni prigovor @ietj usluga date odmabh, a najkasnije u
roku od 15 dana od dana upisanog prigovora u krjaiioi."

Iza otiskane upute stavlja se¢pepravnog odnosno figog lica koja pruza turistke usluge i
potpis odgovornog lica.

U gornjem lijevom uglu trebaju stajati oznake: dist "za gosta", drugi list "za inspekciju” i
treci list "ostaje u knjizi".

I11. NA CIN VODENJA KNJIGE ZALBI | POSTUPAK U VEZI S PRIGOVORIMA
Clan 5.

Knjiga zalbi mora se voditi u svim objektima, p@$ama i na prostorima u kojima i na
kojima se pruzaju turistke usluge.

Iznimno od stava 1. ovog&lana jednu knjigu Zalbi moZe voditi ugostitelj zaSev
ugostiteljskih objekata vrste soba i/ili apartmadnosno fiztko lice u domaéinstvu ili ¢lan
seoskog don@nstva za viSe smjeStajnih objekata vrste sobartmpa, kéa za odmor i
kamp, koji su u istoj gievini ili neposrednoj blizini.

Clan 6.
Knjiga zalbi se mora nalaziti na mjestu pristtqam korisnicima turistkih usluga.
Na istaknutom mjestu u prostorijama i prostorimiojima se pruzaju turistke usluge mora
se staviti obavijest, na jezicimadiana 2. stava 1. ovoga Pravilnika, da se vodi lenjglbi i
gdje se nalazi.

Obavijest o vdenju knjige Zalbi i o mjestu gdje se nalazi, mogaigaknuti i na cjenicima
odnosno jelovnicima, te u "knom redu” na jezicima na kojima su sastavljeni.

Clan 7.
Knjiga Zalbi mora séuvati najmanje godinu dana nakon njenog popunjenja.

Clan 8.
Pravna i fizéka lica iz¢lana 1. ovoga Pravilnika duZzna su odmah po stguljprigovora dati
prvu kopiju prigovora iz knjige Zalbi licu koja gavila prigovor, a drugu kopiju u roku od
pet dana izjavljenog prigovora dostaviti nadle Znojsticko-ugostiteljskoj inspekciji.
Pravna i fiz€ka lica iz¢lana 1. ovoga Pravilnika duzna su odgovoriti nggror u roku od 15

dana od dana unoSenja prigovora u knjigu zalbippijlk odgovora istovremeno dostaviti
nadleznoj turistiko-ugostiteljskoj inspekciji.



Ako se u roku iz stava 2. ovogkana ne odgovori na stavljeni prigovor, mora s&kastjije u
roku od pet dana od dana isteka toga roka o tomiestti nadleznu turistiko-ugostiteljsku
inspekciju s obrazloZzenjem zboégga nije u roku odgovoreno.

Clan 9.

Na stavljeni prigovor odgovorno lice moze odgovugsitdnositelju prigovora i usmeno. Ako
podnositelj prigovora prihvati usmeni odgovor, de se zabiljezZiti i potvrditi potpisima
odgovornog lica i podnosioca prigovora u rubriciififedba"” knjige Zalbi, a kopiju zabiljeSke
dostavit¢e nadleznoj turistko-ugostiteljskoj inspekciji.

Ako se prigovor ne moze rijeSiti na dia propisan stavom 1. ovogdana, podnositelju
prigovora mora se dopisom odgovoriti na¢inapropisan ¢lanom 8. stavom 2. ovoga
Pravilnika.

U rubrici "Primjedba" knjige zalbi upisuje se krataadrzaj odgovora s oznakom broja i
datuma dopisa.

Clan 10.

Pismeni odgovor na podneseni prigovor sastavljasgeziku na kojem je napisan prigovor u
knjizi Zalbi, ili na engleskom, njenikom, talijanskom i francuskom jeziku.

IV. PRIJELAZNE | ZAVRSNE ODREDBE
Clan 11.

Danom stupanja na snagu ovoga Pravilnika prest@jgadi Pravilnik o obliku, sadrzaju i
n&atinu vadenja knjige zalbe ("Sluzbenim novinama Federaciié¢'Boroj 23/96).

Clan 12.

Ovaj Pravilnik stupa na snagu osmoga dana od ddmaveo u "Sluzbenim novinama
Federacije BiH".

Broj 06-22-2864/09
10. maja 2010. godine
Sarajevo

Ministar
Dr. sc.Nevenko Hercegs. r.



