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1. PREDMET PROCEDURE I PODRUCJE PRIMJENE

Ovom procedurom se ureduje postupak prikupljanja prigovora i Zalbi studenata na rad sluzbi j
nastavnog osoblja i prijedloga studenata za poboljsanje kvaliteta nastavnog i nenastavnog
procesa, njihovog evidentiranja, analiziranja i odlu¢ivanja o daljem postupanju kao i
izvjestavanja o svim podnijetim prigovorima i prijedlozima.

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

Prijedlog za poboljsanije predstavlja prijedloge studenata koji se odnose na

- poboljsanje 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 Zalbe, prigovore i prijedloge na propisanom obrascu
- nae-mail adresu posebno ustanovljenu za tu svrhu na propisanom obrascu
- putem anonimnog online formulara za zalbe, prigovore i prijedloge

2. VEZA SA DRUGIM DOKUMENTIMA
Poslovnik o kvalitetu, oznaka PQ QMS-001

Zahtjevi standarda ISO 9001 :2008/TWA:2;
Rije¢nik ISO 9000:2005;

3. TERMINI, DEFINICIJE I SKRACENICE
3.1 TERMINI I DEFINICIJE

Kvalitet Stepen do kog skup svih nerazdvojivih (permanentnih)
karakteristika ispunjava zahtjeve.

Poslovnik kvaliteta Dokument koji opisuje sistem upravljanja kvalitetom u
organizaciji;

Sistem upravljanja

kvalitetom Upravljacki sistem za usmj erenje i upravljanje organizacijom u
pogledu kvaliteta.

Upravljanje kvalitetom Koordinirane aktivnosti za usmerenje i upravljanje organizacijom
u pogledu kvaliteta.

PUA-PR 13

3
PROCEDURA POSTUPANJA PO PRIGOVORU STUDENATA NA KVALITET NASTAVNOG I NENASTAVNOG OSOBLJA I PRIJEDLOZIMA
ZA POBOLJSANJE KVALITETA

na Panevropskom univezitetu "APEIRON"



Panevropski "APEIRON" univerzitet

Planiranje kvaliteta dio menadZmenta kvaliteta fokusiran na korekciju ciljeva kvaliteta
i specificiranje operativnih procesa i odgovaraju¢ih resursa za
ispunjenje ciljeva kvaliteta.

Upravljanje kvalitetom

(Kontrola kvaliteta) dio menadZmenta kvaliteta fokusiran na ispunjenje zahtjeva
kvaliteta.

Obezbjedenje kvaliteta dio menadZmenta kvaliteta fokusiran na obezbjedenje povjerenja
da ¢e zahtjevi biti ostvareni.

Unapredenje kvaliteta dio menadzmenta kvaliteta fokusiran na porast mogucnosti da se

ostvare zahtjevi kvaliteta.

3.2 SKRACENICE

QMS Quality management sistem — sistem upravljanja kvalitetom
oM Quality Manual — Poslovnik o kvalitetu
PR Procedure - Procedura

4. ODGOVORNOSTI

Sve Zalbe, prigovori i prijedlozi prate se preko Evidencije Zalbi, 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 odlu¢ivanju te proslijedivanje nadleZznima na dalje
postupanje

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

3. OPIS AKTIVNOSTI/TOK AKTIVNOSTI

5.1. Obrada zalbi, 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 upuéuju se na rjeSavanje direktoru
Univerziteta.
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Ozbiljne Zzalbe i prigovore na rad nastavnog osoblja direktor rjeSava u koordinaciji sa rektorom
Univerziteta, sadrzaj Zalbi se dostavlja i dekanu fakulteta.

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

Zalbe na odluku Direktora upucuju se u roku od 15 dana UO Univerziteta Apeiron.
5.2. Obrada Zzalbi, 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
upucuju se na rjeSavanje rektoru Univerziteta i na uvid direktoru Univerziteta i predsjetniku UO.

Rektor odluCuje o zalbama i prigovorima na nastavni proces u koordinaciji i uz saglasnost
direktora i predsjednika UO.

O prijedlozima za poboljsanje kvaliteta nastavnog procesa odlucuje rektor u koordinaciji sa
direktorom i predsjednikom UO

Zalbe na odluku rektora upucuju se u roku od 15 dana UO Univerziteta.

5.3. Evidencija dokumenata

Saradnik za osiguranje kvaliteta vodi kontinuiranu Evidenciju Zalbi, 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 izvjestaj u kojem utvrduje potrebu za provodenjem
preventivnih i korektivnih mjera.
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Akademik, prof.dr Direktor, doc.dr
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potpis potpis

Funkcija potpisnika:

1) Rektor Direktor

Zvani¢ni pecat:
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OBRAZAC ZA PODNOSENJE PRIJEDLOGA ZA POBOLJ SANJE KVALITETA

Ime i prezime

Adresa e-poste

Fakultet

Datum

Navedite podruéje kojemu je potrebno poboljSanje

Objasnite Vas prijedlog za poboljSanje

Objasnite kako ¢e Vas prijedlog doprinijeti poboljSanju kvaliteta na PU Apeiron (nprpovecanje
zadovoljstva, pobolj$anje metoda/procedura i sli¢no)




PANEVROPSKI UNIVERZITET

APEIRON
\/LENBO]

Banja Luka

za multidisciplinarne i virtuelne studije
Pan-European University for Multidiscipline & Virtual Studies

OBRAZAC ZA ANONIMNI PRIGOVOR / SUGESTIJU

1. Informacije

Fakultet

Studijski program

Godina studija

2. O prigovoru/sugestiji — molimo naznacite koju vrstu prigovora/sugestije podnosite

Prigovor/sugestija vezana za nastavno osoblje

Prigovor/sugestija vezana za rad struénih sluzbi Univerziteta (Studentska sluzba, referentska
sluzba, Biblioteka, IT sluzba, Ratunovodstvo, Pravna sluzba, Rektorat, CVK)

Prigovor/sugestija vezana za fizi¢ke resurse Univerziteta (inventar, Cistoca...)

Prigovor/sugestija vezana za E — learning

Ostalo

Sadrzaj

Datum podnos$enja prigovora

Napomena: Ukoliko Zelite da Vam li¢no odgovorimo na Va3 prigovor/sugestiju molimo Vas da ostavite
kontakt — ime i prezime, telefon ili adresu e poSte

Ime i prezime
Kontakt
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