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___________________________ PRAVILNIK O
POSTUPANJU PO PRITUŽBAMA,
PREDSTAVKAMA I POHVALAMA

Privatne predškolske ustanove "Vrtić
Kiki" Tuzla

DIO I – OPĆE ODREDBE
Član 1. (Predmet Pravilnika)

Ovim Pravilnikom uređuje se način podnošenja, evidentiranja, razmatranja i rješavanja pritužbi,
predstavki, prijedloga i pohvala koje se odnose na rad Ustanove.

Član 2. (Cilj)

Cilj Pravilnika je osigurati transparentan, pravičan i efikasan postupak rješavanja svih obraćanja
korisnika usluga i drugih zainteresovanih lica.

Član 3. (Načela)

Postupak se zasniva na zakonitosti, nepristrasnosti, povjerljivosti, zaštiti dostojanstva svih učesnika i
najboljem interesu djeteta.

Član 4. (Ko može podnijeti obraćanje)

Pritužbu, predstavku, prijedlog ili pohvalu može podnijeti roditelj, zakonski staratelj, zaposlenik ili
drugo lice koje ima opravdan interes.

Član 5. (Oblici podnošenja)

Obraćanja se mogu podnijeti pisanim putem, elektronskom poštom ili usmeno na zapisnik. Ustanova
može koristiti i službene elektronske obrasce.

Član 6. (Anonimna obraćanja)

Anonimna obraćanja razmatraju se kada sadrže dovoljno činjenica koje opravdavaju provjeru navoda,
posebno ako se odnose na sigurnost djece ili moguće nezakonitosti.

Član 7. (Evidencija)

Direktor ili ovlašteno lice vodi evidenciju svih zaprimljenih pritužbi, predstavki, prijedloga i pohvala,
uključujući datum prijema, predmet i način okončanja postupka.
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___________________________ Član 8. (Povjerljivost)

Podaci prikupljeni tokom postupka koriste se isključivo radi rješavanja konkretnog slučaja i štite se u
skladu sa propisima o zaštiti ličnih podataka.

Član 9. (Zabrana odmazde)

Nijedno lice ne smije biti stavljeno u nepovoljniji položaj zbog toga što je u dobroj vjeri podnijelo
pritužbu ili prijedlog.

Član 10. (Primjena Pravilnika)

Odredbe ovog Pravilnika primjenjuju se na sva obraćanja koja se odnose na rad Ustanove, osim ako
je posebnim propisom ili internim aktom određen drugačiji postupak.

DIO II – POSTUPAK PO PRITUŽBAMA I PREDSTAVKAMA
Član 11. (Prijem pritužbe)

Po prijemu pritužbe ili predstavke Ustanova provjerava da li je podnesak razumljiv i sadrži dovoljno
podataka za postupanje. Ako je potrebno, od podnosioca se može zatražiti dopuna.

Član 12. (Potvrda prijema)

Na zahtjev podnosioca, Ustanova potvrđuje prijem pritužbe ili predstavke i evidentira datum
zaprimanja.

Član 13. (Prethodna provjera)

Direktor ili ovlašteno lice vrši preliminarnu procjenu navoda i odlučuje da li je potrebno provesti
internu provjeru ili prikupiti dodatna objašnjenja.

Član 14. (Interna provjera)

Tokom interne provjere mogu se prikupiti izjave zaposlenika, izvršiti uvid u raspoloživu
dokumentaciju, razgovarati sa drugim licima i preduzeti druge radnje potrebne za utvrđivanje
činjenica.

Član 15. (Zaštita djeteta)

Ako se pritužba odnosi na sigurnost, zdravlje ili prava djeteta, Ustanova će bez odlaganja preduzeti
mjere koje su potrebne radi zaštite najboljeg interesa djeteta, nezavisno od trajanja postupka.

Član 16. (Nepristrasnost)

U postupku ne može učestvovati lice na koje se pritužba neposredno odnosi niti lice za koje postoje
okolnosti koje mogu dovesti u pitanje njegovu nepristrasnost.
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Član 17. (Rok za postupanje)

Ustanova nastoji odlučiti po pritužbi u
razumnom roku, vodeći računa o složenosti predmeta i potrebi

potpunog utvrđivanja činjenica.

Član 18. (Obavještavanje podnosioca)

Po okončanju postupka podnosilac se obavještava o ishodu, u obimu koji je dopušten propisima o
zaštiti ličnih podataka i zaštiti prava drugih lica.

Član 19. (Neosnovane ili zlonamjerne prijave)

Ako se utvrdi da je prijava očigledno neosnovana ili podnesena s namjerom nanošenja štete drugom
licu ili Ustanovi, ta okolnost evidentira se u predmetu, bez ograničavanja prava svakog lica da
podnese prijavu u dobroj vjeri.

Član 20. (Mjere po okončanju postupka)

Ako se utvrdi da je pritužba osnovana, direktor će preduzeti odgovarajuće organizacione, odgojno-
obrazovne ili druge mjere u skladu sa zakonom i internim aktima Ustanove.

DIO III – POHVALE, EVIDENCIJE I ZAVRŠNE ODREDBE
Član 21. (Pohvale i prijedlozi)

Roditelji, zaposlenici i druga zainteresovana lica mogu dostavljati pohvale, prijedloge i inicijative za
unapređenje rada Ustanove. Ustanova će ih razmotriti i, kada je to moguće, koristiti za unapređenje
kvaliteta rada.

Član 22. (Evidencija predmeta)

Ustanova vodi jedinstvenu evidenciju svih pritužbi, predstavki, prijedloga i pohvala. Evidencija sadrži
najmanje datum prijema, kratak opis predmeta, preduzete radnje, datum okončanja postupka i način
rješavanja.

Član 23. (Čuvanje dokumentacije)

Dokumentacija nastala tokom postupka čuva se u skladu sa propisima o kancelarijskom poslovanju,
zaštiti ličnih podataka i internim pravilima o arhiviranju.

Član 24. (Analiza pritužbi)

Direktor može najmanje jednom godišnje izvršiti analizu zaprimljenih pritužbi i prijedloga radi
utvrđivanja mogućnosti za unapređenje organizacije rada, kvaliteta usluga i sigurnosti djece.
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Član 25. (Saradnja sa nadležnim
organima)

Kada priroda slučaja to zahtijeva ili postoji zakonska obaveza, Ustanova
će sarađivati sa nadležnim organima i dostaviti podatke u skladu sa važećim propisima.

Član 26. (Tumačenje Pravilnika)

Za tumačenje i praćenje primjene ovog Pravilnika nadležan je direktor Ustanove.

Član 27. (Izmjene i dopune)

Izmjene i dopune ovog Pravilnika donose se po istom postupku po kojem je Pravilnik donesen.

Član 28. (Stupanje na snagu)

Ovaj Pravilnik stupa na snagu danom donošenja ili danom određenim odlukom osnivača i objavljuje
se na način uobičajen za opće akte Ustanove.

U Tuzli,

31.08.2026
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