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1. SVRHA

Ovom procedurom se utvrduje tijek aktivnosti pri podno$enju prigovora na postupanje SUZG PBF-a kojim
je povrijedeno pravo, obveza ili pravni interes podnositelja prigovora, o kojem se ne rjesava u upravnom
postupku.

2. OPSEG

2.1. Ova se procedura odnosi na studente, i vanjske dionike SUZG PBF-a koji Zele izraziti svoje
nezadovoljstvo vezano za kvalitetu usluge, poduzimanije ili propustanje radnji SUZG PBF-a.

2.2. Ova se procedura ne odnosi na prigovore na opée i pojedina¢ne akte SUZG PBF-a, kao i na zalbe protiv
upravnih akata SUZG PBF-a. Navedeno je uredeno Zakonom o radu (NN 93/14, 127/17, 98/19 i 151/22)
odnosno Zakonom o opéem upravnom postupku (NN 47/09i110/21).

2.3. Ova se procedura ne odnosi na zahtjeve za davanje miljenja Etickog povjerenstva. Navedeno je
opisano u Etickom kodeksu Sveucilista u Zagrebu, a misljenje se moze traziti:l. o tome da je nekome ili
op¢enito naruseno neko od nacela moralno opravdanog ponasanja:

e nacelo mirnog uzivanja prava,

e nacelo postovanja integriteta i dostojanstva osobe,

¢ nacelo autonomije znanstvenog, umjetni¢kog i nastavnog rada
e nacelo jednakosti i pravednosti

e pravo na akademsku slobodu

e nacelo profesionalnosti

e nacelo postivanja zakona i pravnih postupaka

2.4. Ova se procedura ne odnosi na zastitu od diskriminacije. Navedeno je propisano Zakonom o
suzbijanju diskriminacije (dodati link na zakon) i obuhvaéa zastitu od svih oblika diskriminacije: :

e izravne i neizravne diskriminacije

e uznemiravanjaispolnog uznemiravanja

e  poticanje na diskriminaciju i propustanje razumne prilagodbe

® segregacije

e viktimizacije

2.5. Ova se procedura ne odnosi na zatitu dostojanstva radnika prema Zakonu o radu (dodati link na zakon).
Za primanje i rjesavanje prituzbi vezanih za zastitu dostojanstva radnika kontaktirajte imenovanog
zaposlenika za zastitu dostojanstva radnika ¢iji su podaci dostupni na internetskoj stranici SUZG PBF-a.

2.6. Ova se procedura ne odnosi postupak utvrdivanja stegovne odgovornosti zaposlenika odnosno
studenata SUZG PBF-a. Navedeno je propisano opéim aktima o stegovnoj odgovornosti zaposlenika
odnosno studenata SUZG PBF-a.

2.7. Ova se procedura ne odnosi na Zalbe studenata na ocjenu. Navedeno je uredeno Statutom SUZG PBF
i Pravilnikom o studiranju na prijediplomskim i diplomskim studijima na SUZG PBF-u.

2.5. Ova se procedura ne odnosi na postupak prijavljivanja nepravilnosti u smislu Zakona o zastiti prijavitelja
nepravilnosti (NN 46/22).

2.6. Proceduru mogu pokrenuti studenti i druge osobe koje smatraju da su postupanjem SUZG PBF-a
povrijedena njihova prava ili pravni interesi.

2.7. Proceduru osobno pokrec¢e podnositelj prigovora. Mogu se uloziti i skupni prigovori, ali jedan od
podnositelja mora biti imenovan kao predstavnik podnositelja radi olak3avanja komunikacije.


http://www.unizg.hr/fileadmin/rektorat/O_Sveucilistu/Dokumenti_javnost/Propisi/Pravilnici/Eticki_kodeks.pdf
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2.8. Podnositelji prigovora nece biti stavljeni u nepovoljni polozaj zbog ulaganja prigovora. SUZG PBF ¢e
odluke donositi pravedno i transparentno. Osobe zaduZene za rje3avanje prigovora bit ¢e neovisne i
nepristrane. (nacelo objektivnosti)

2.9. Podnositelji mogu podnijeti prigovor sve dok postupanje SUZG PBF-a traje ili u roku od 15 dana od
nastupanja posljedica postupanja protiv kojeg se podnosi prigovor.

2.10. SUZG PBF je duzan ispitati navode iz prigovora te odlutiti o prigovoru rjeenjem u roku od 8 dana od
podnosenja prigovora.

2.11. Podnositelj prigovora moze biti pozvan na saslusanje kao dio ove procedure. U tim slu¢ajevima moze
odabrati hoce li do¢i na saslusanje te hoce li biti zastupan po nekome ili doéi s nekim u pratniji.

2.12. SUZG PBF ¢e dijeliti informacije i dokaze priloZzene prigovoru samo sa zaposlenicima kada je to
potrebno za obradu i istrazivanje prigovora. Sve informacije dobivene od podnositelja prigovora obradivat
¢e se u skladu s politikom o zadtiti podataka. (nacelo povijerljivosti)

2.14.Podnositelji, njihovi zastupnici i zaposlenici SUZG PBF-a u tijeku procedure komunicirat ¢e razumno i
s postovanjem. Nasilno i prijeteée ponasanje i komunikacija nece se tolerirati.

2.15. Pristup ovoj proceduri je besplatan.

2.16. Definirane su odgovornosti za ovu proceduru. (nacelo odgovornosti)

2.17. Na ovu je proceduru moguée uloziti prijedlog za poboljsanje (nagelo usmjerenosti na korisnike i trajna
poboljsanja).

2.18. Ova se procedura periodi¢no revidira i javno objavljuje (nacelo vidljivosti i dostupnosti).

3. REFERENCE
PK - Priru¢nik kvalitete; to¢ke 5.1.2.,7.4.,811.21,9.1.1.2,, 9.11.3.,9.1.1.7.2

4. DOKUMENTIRANA INFORMACUA

OB-SK-09 Obrazac za prigovor
OB-SK-10 Obrazac za pra¢enje upravljanja predmetom prigovora
OB-SK-11 Registar prigovora

5. DEFINICIJE | SKRACENICE

Prigovor - izraz nezadovoljstva jednog ili vise pojedinaca o kvaliteti usluge, odredenoj radnji (Einjenju ili
necinjenju) SUZG PBF-a zbog kojih podnositelj smatra da su mu povrijedena njegova prava ili pravni
interesi.. Moze biti o studiju, okruzenju SUZG PBF-a ili ponasanju studenta ili zaposlenika. Prigovor se ne
ulaze na akte SUZG PBF-a.

Podnositelj prigovora - osoba koja ulaze prigovor.

6. ULOGE, OVLASTI I ODGOVORNOSTI

Svi zaposlenici moraju znati:
e daimaju autoritet za pokusaj razrjesenja prigovora
o tijek procedure
e kako rijesiti i dokumentirati prigovor

e kome proslijediti prigovor ako ju osobno ne mogu rijesiti
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e daje potrebno pokusati rijesiti prigovore $to prije i na razini svoje ustrojbene jedinice

Uprava osigurava:
e odgovornost SUZG PBF-a za upravljanje procedurom rjesavanja prigovora
e dase procedura dosljedno primjenjuje, da se periodi¢no revidira i po potrebi poboljsava
e daseinformacije prikupljene prigovorima koriste za poboljsanje usluga

e da obavijest o poduzetim mjerama povodom prigovora potpisuje dekan ili osoba koju on ovlasti

Ured za upravljanje kvalitetom prima prigovore i obavjestava podnositelja prigovora o primitku
e arhivira dokumentaciju nastalu u procedurama

e izvjestava o zbirnim statisti¢kim podatcima vezanima za prigovore

7. POSTUPAK

7.1. Op¢enito
Procedura prigovora provodi se u fazama.

2.faza
pokretanje
upravnog
spora protiv
rieSenja

1. faza
podnosenje

prigovora

Pojedine su faze procedure detaljno opisane u to¢ckama 7.2, 7.3.17.4.

7.2. Podnosenje prigovora

Podnosenje prigovora se ne naplacuje. Prigovor se podnosi putem poste, e-poste ili osobno u pisanom
obliku na propisanom obrascu OB-SK-09 (Obrazac za prigovor). Prigovor se podnosi dekanu putem
Ureda za upravljanje kvalitetom.

Zaprimljeni prigovor dokumentira se u zadanome zbirnom obrascu (registar prigovora) koji se vodi u
elektroni¢kom obliku u Uredu za upravljanje kvalitetom koji je odgovoran za njegovo odrzavanje. Pristup
registru ima Ured za upravljanje kvalitetom, osobe koje sudjeluju u rjesavanju i ostale osobe koje ovlasti
dekan. Jednom godisnje (nakon zavrsetka akademske godine) registar se ispisuje i pohranjuje, a statisticki
podaci dobiveni u procesu mogu se komentirati na sjednici PUK-a i ostalih tijela SUZG PBF-a po potrebi.

Kada se zaprimi prigovor, procijenit ¢e se koji je najbolji nacin za njegovo rjesavanje. Navedeno moze
ukljucivati uvid u relevantnu dokumentaciju i uklju¢ivanje drugih zaposlenika. Ako je potrebno, provest ¢e
se istrazivanje.

SUZG PBF je duzan odluéiti rje$enjem o prigovoru u roku od 8 dana od dana primitka prigovora. .

IstraZivanje treba ukljuditi:
e razjadnjavanje detalja, prethodnih radnji i dokaza navedenih u prigovoru
e ispitivanje podnositelja prigovora, zaposlenika ili drugih pojedinaca uklju¢enih u prigovor

e provijeru prijasnjih rjesenja sli¢nih/istih prigovora
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Nakon istrazivanja, podnositelju prigovora ¢e se dostaviti riesenje. Rjesenje donosi dekan.
RjeSenjem se prigovor moze

e odbaciti:
ako je nepravodoban, nedopusten ili izjavljen od neovlastene osobe
ako je u povodu istovijetnog prigovora veé odlué¢eno u korist podnositelja
ako PBF kao nenadlezno tijelo iz sadrzaja prigovora ne moze utvrditi koje je tijelo nadlezno za
prigovor

e zbog nemogucnosti postupanja po prigovoru kojeg podnositelj nije uredio u ostavljenom roku
odbiti kao neosnovan ako postupanjem PBF-a nije povrijedeno pravo, obveza ili pravni interes

podnositelja prigovora usvojiti

7.4. Pokretanje upravnog spora
Protiv rjesenja o prigovoru podnositelj moze pokrenuti upravni spor. Upravni spor se pokreée podnosenjem
tuzbe nadleznom sudu u roku od 30 dana od dostave rjesenja o prigovoru.

8. PRACENJE | POBOLJSAVANJE
Putem prigovora dobivaju se vrijedne povratne informacije. Jedan od ciljeva ove procedure je
identificiranje prilika za poboljsanje usluga SUZG PBF-a. Dokumentiranje prigovora potrebno je za analize i
izvjeStavanje.
Za pracenje cjelokupnog tijeka procedure koristi se za to predvideni obrazac OB-SK-10.
Podatci proizasli iz ovih procedura koriste se u unutarnjim auditima i procjenama sustava kvalitete.
Cjelokupna dokumentacija prikupljena tijekom ove procedure ¢uva se pet godina, a anonimizirani podatci
za statisticke potrebe trajno. Dokumentacija se ¢uva u Uredu za upravljanje kvalitetom.
Ste¢ene informacije SUZG PBF ¢&e koristiti za:

e istrazivanje uzroka

e poduzimanje i dokumentiranje detalja o poduzetim radnjama za rjesenje problema te smanjenje

vjerojatnosti njegova ponovnoga pojavljivanja (popravne radnje)

e sustavnu procjenu izvje$ca o prigovorima za poboljsanje mjerljivih rezultata

9. POVJERLJIVOST

Da bi procesirao prigovor, SUZG PBF ¢e obraditi osobne podatke podnositelja prigovora da bi mogao
provesti i rijesiti postupak.

SUZG PBF ¢e dijeliti informacije i dokaze prilozene prigovoru smo sa zaposlenicima kada je to potrebno za
procesiranje i istrazivanje prigovora. Sve informacije dobivene od podnositelja prigovora obradivat ¢e se u
skladu s relevantnim propisima i politikom o zastiti podataka.

Pojedinci imaju pravu na pristup svojim podatcima, osim u ograni¢enim okolnostima. Primjerice, podnositelji
prigovora imaju pravo na informacije koje su o njima prikupljene tijekom istrazivanja.

11. PRILOZI

OB-SK-09 Obrazac za prigovor

OB-SK-10 Obrazac za praéenje upravljanjem predmetom prigovora
OB-SK-11 Registar prigovora


http://www.pbf.unizg.hr/o_fakultetu/dokumenti2/pravilnik_o_politici_zastite_podataka

