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1. PREDMET PROCEDURE I PODRUT.IT PRIMJENE

ovom procedurom se ureduje postupak prikupljanja prigovora i zalbistudenata na rad sluZbi inastavnog osoblja i prijedloga studenata za poboljsanje kvaliteta nastavnog i nenastavnogprocesa, njihovog evidentiranja, analiziranja i odluJivanja o daljem postupanju kao iizvje5tavanja o svim podnijetim prigovorima i prijedlo zima.

Zalba ili prigovor predstavlja iskazano nezadovoljstvo studenata koje se odnosi na:

odnos zaposlenih radnika administrativnih sluZbi i rukovodedeg kadra panevropskog
univerziteta "Apeiron,, prema studentima
rad administrativnih sluZbi panevropskog univerziteta ..Apeiron,,
odnos nastavnog osoblja panevropskog univerziteta,.Apeiron,, prema studentima

- pobolj5anje kvaliteta nastavnog procesa
- poboljsanje kvaliteta nenastavnog procesa (vannastavne aktivnosti, rad admnistrativnih

sluZbi, rad studentskih tijela..).

Zalbe,prigovore i prijedloge student mogu uputiti:

- putem kutije za iarbe, prigovore i prijedloge na propisanom obrascu- na e-mail adresu posebno ustanovljenu za tu svrhu na propisanom obrascu- putem anonimnog onrine formulara za zarbe,prigovore i prijedloge

2. YEZA SA DRUGIM DOKUMENTIMA
Poslovnik o kvalitetu, oznakape eMS_001
Zahtjevi standarda ISO 9001 :200glIWA:2;
Rijednik ISO 9000:2005;

3. TERMINI, DEFINICIJE I SKRACENICE

3.1
Kvalitet

Poslovnik kvaliteta

Sistem upravljanja
kvalitetom

Upravljanje kvalitetom

TERMINI I DEFINICIJE
Stepen {o kog skup.svih nerazdvojivih (permanentnih)
karakteristika ispunj a v a zahtjev e.
Dokument koji opisuje sistem upravljanja kvalitetom u
organizaciji;

Upravljadki sistem za usmjerenje i upravljanje organizacijom u
pogledu kvaliteta.
Koordinirane aktivnosti za usmerenje i upravljanje organizacijom
u pogledu kvaliteta.
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Planiranje kvaliteta

Upravljanj e kvalitetom
(Kontrola kvaliteta)

Obezbjedenje kvaliteta

Unapredenje kvaliteta

QMS

QM

PR

3.2 SKRACENICE

dio menadZmenta kvaliteta fokusiran na korekciju ciljeva kvaliteta
i specificiranje operativnih procesa i odgovarajuiih r.srrsu ra
ispunj enj e cilj eva kvaliteta.

dio menadZmenta kvaliteta fokusiran na ispunjenj e zahtjeva
kvaliteta.
dio menadZmenta kvaliteta fokusiran na obezbjedenje povjerenja
da (,e zahtjevi biti ostvareni.
dio menadZmenta kvaliteta fokusiran na porast mogudnosti da se
o stvare zahtj ev i kval iteta.

Quality management sistem - sistem upravljanja kvalitetom

Quality Manual - Poslovnik o kvalitetu

Procedure - Procedura

4. ODGOVORNOSTI

Sve Zalbe, prigovori i prijedlozi prate se preko Evidencije Lalbi,prigovora i prijedloga studenata,
koju vodi rukovodilac Centra za upravljanje kvalitetom.

DuZnost rukovodioca Centra je upis svih pristiglih prigovora i prijedloga u Evidenciju i
razvrstavanje istih prema nadleZnosti o odludivanju te proslijedivanje nadleZnima na dalje
postupanje

Odgovornost rukovodstva Univerzitetaje u obezbjedenju uslova da se ova procedura dosljedno
primjenjuje od dana odobravanja ovog dokumenta.

OPIS AKTIVI\OSTI/TOK AKTIVNOSTI
5.I. Obradai.albi, primjedbi i prijedloga koje se odnose na rad nenastavnog osoblja

Zalbe, prigovore i prijedloge koji se odnose na odnos radnika administrativnih sluZbi prema
studentima, rad administrativnih sluZbi, odnos nastavnog osoblja prema studentima kao i
prijedloge za poboljSanje kvaliteta nenastavnog procesa upuiuju se na rjesavanje direktoru
Univerziteta.
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Ozbiljne Lalbe i prigovore na rad nastavnog osoblja direktor rje5ava u koordinaciji sa rektorom
Univerziteta, sadrZaj Zalbi se dostavlja i dekanu fakulteta.

O prijedlozima za poboljSanje kvaliteta nenastavnog procesa (rad administrativnih sluZbi,
vannastavne aktivnosti, rad studentskih tijela...) odluduje direktor Univerziteta u koordinaciji i
saglasnosti sa predsjednikom UO.

Zalbe na odluku Direktora upuduju se u roku od 15 dana UO Univerziteta Apeiron.

5.2. Obrada ialbi, primjedbi i prijedloga koji se odnose na rad nastavnog osoblja

Zalbe, prigovori i prijedlozi koji se odnose na nezadovoljstvo studenata nastavnim procesom,
organizovanjem nastave i ispita kao i prijedlozi za poboljSanje kvaliteta nastavnog procesa
upuiuju se na rjeSavanje rektoru Univerziteta i na uvid direktoru Univerziteta i predsjetniku UO.

Rektor odluduje o Lalbama i prigovorima na nastavni proces u koordinaciji i uz saglasnost
direktora i predsjednika UO.

O prijedlozima za pobolj5anje kvaliteta nastavnog procesa odluduje rektor u koordinaciji sa
direktorom i predsjednikom UO

Zalbe na odluku rektora upuiuju se u roku od 15 dana uo Univerziteta.

5.3. Evidencija dokumenata

Saradnik za osiguranje kvaliteta vodi kontinuiranu Evidenciju Lalbi,prigovora i prijedloga, pravi
pregled prigovora ukupno po semestru i ukupno za cijelu akademsku godinu. U pregledu
iskazuje postotak pozitivno rijeSenih prigovora u odnosu na ukupan broj prigovora.

Saradnik za osiguranje kvaliteta sastavlja izvje5taj u kojem utvrduje potrebu za provodenjem
preventivnih i korektivnih mjera.
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OVJERA AKTA

Broj protokola:

1049-12fi9

Oznaka akta:

PUA-PR 14

Odgovorno lice/potpis:

e) ime i prezime

ZoranZAvramovid

titula i nanje

Akademilq prof.dr

Datum protokola:

07.06.2019

Datum stupanja:

23.0t.2020

(2) ime i prezime

SiniSa Aleksi6

titula i zvanje

Direktor, doc.dr

,.s

(2) Direktor

)re- I

potpis

Funkcija potpisnika:

(l) Rektor

Zvanilni peCat:
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OBRAZAC ZA PoDNOSuNfT PRIJEDLO G A ZApOnOUISANJE KVALITETA

Navedite podruije kojemu je potrebno pobolj5anje

Objasnite kako 6e VaS prijedlog doprinijeti pobolj5anju kvaliteta na PU Apeiron (nprpove6anje

zadovoljstvao poboljSanje metoda/procedura i sliino)

Objasnite VaS prijedlog za poboljSanje

Datum
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OBRAZAC ZA ANONIMNI PRIGOVOR / SUGESTIJU

Studijski program

Godina studi.ia

2. O prigovo ru/sugestiji - molimo naznaiite koju vrstu prigovora/sugestije podnosite

Pri govo r/s u gestij a v ezana za fizi(ke re surse Un iv erziteta ( inventar , disto6a...)

Ostalo

SadrZa.j

Datum podno5enja prigovora

Napomena: Ukoliko Zelite da Vam lidno odgovorimo na VaS prigovor/sugestiju molimo Vas da ostavite

kontakt - ime i prezime, telefon ili adresu e po5te

Ime i prezime
Kontakt

1. Informacije

Fakultet

Pri govor/s ugestij a v ezana za nastavno o soblj e

Prigovor/sugestija yezanazarad strudnih sluZbi Univerziteta (Studentska sluZba, referentska

sluZba, Biblioteka, IT sluZba, Radunovodstvo, Pravna sluZba, Rektorat, CVK)

Prigovor/sugestiia veza na za E * learning
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Bania Lukal Bosna i Heregovina/RS, l

430 893; 430 894;

Pere Krece 13, PoSt. fah 51 Banla Luka 78102; wwuaopirgn.unireu; Shdentska rlulba: Tel; *387 t0)
51 430 8S; 430 892; 247 983; 247 $84; 24l 940: Fax: 430 891;I{EB mail: ir{o@areiJonfdu.eu: ReHorat Tel: +387 (0) sl
241 920, F ax'. 247 92 1 ; E-mail: reklorat@aoeirqnf4u.eu : Sekretar univeziteta: Tel: +387 l0) 51 247 944; Vijede za postdiplomske i doKorsle
studiie: *387 (0) 51 247 977; Fahultet poelovne ekonomije: '387 (0) 51 247 927 , 247 974 Fakultet pravnih nauka; *387 l0l 51 247 926, 247
973; Fakultet infonnacionih *387 (0) 51 247 925 247 9761 Fokultet zdraustyenih nauka: +387 (0) 51 247 923',247 976; Fakultet

975; lilolo$klh 51 247 977;
51 247 Direktor 51 +JUir

247 Fax: *387 51

Epoj: 1049-12/19
Earsa Jlyxa, 7.6.20 I 9.rol.

Ha oenony rIrIaHa 54, 3axoHa o BrrcoKoM o6pa:ona*y Peny6.rrzxe Cpncxe (C:r" r-rr. 73/10,104/l l,
84/12, 103/14, 44115, 90/16, 31/18, 26119), qrana 241. Craryra llaxeaponcxor ytuBep3rurera
,,Arexponu'. a Ha npujeaaor l{expa sa eole*e rapujepe flaxerpoucxor yHuBep3}rrera! Cexar na
cje"cHxuu orpxaaoj 7. jyxa 2019, ro.uuue jegxomacno,6es npr.rnjea6n Aoxocn:

oAnyKy

I
o ycaajany llpouetype sa ngcrynalue no npxroBopy cry,qeHara Ha KBarrirrsr Hacra3Hor lr
HeHacraBrror npoqeca a upnjegno3HMa 3a no6orsruarre xBaflr.rrera

II
Yceojena llpoqegypa je cacrarnx AHo oBe ogrryKe

CEHATA

3[-, 3*f*
3opan X. Anparraoauh

.{octan,treuo
l.rIBK
2.a/a

L) aiyerqitet erroptkih qnurja


